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ONSOZ

Diyarbakir, zengin tarihi ve kiiltiiriyle birgok medeniyete ev sahipligi yapmis, ve bu
etkilesim dogrultusunda zengin bir kiiltiir ortaya ¢ikmistir. Bu kiiltiirel zenginligin
verdigi katkilarla, Diyarbakir etkin bir turizm kenti haline gelmistir.Zengin bir
kiiltiirel dokuya sahip olmasina ragmen burada bulunan turizm tesisleri, beklenen
hizmet kalitesini yerine getirememektedir. Bu c¢alismanin amaci Diyarbakir ilinde
faaliyet gosteren dort ve bes yildizli konaklama tesislerindeki yiyecek-icecek
hizmetlerine iliskin misafir goriislerini, Kusadasi Ilgesi’nde faaliyet gdsteren dort ve
bes yildizl1 konaklama tesislerinde, yiyecek-icecek hizmetlerinden yararlanan misafir
gortsleriyle karsilastirip giiglii ve zayif yonlerini saptamaktir.

Bu tezin hazirlanmasinda degerli goriis ve onerileri ile bana yardimci olan danigsman
hocam Yrd.Dog¢. Dr. Lokman Toprak’a, tezin analizinde ve yorumlanmasinda
yardimlarin1 esirgemeyen Yrd.Dog¢.Dr. Musallam Abedtalas’a, Yrd.Dog¢.Dr. Semra
Giirbiiz’e, engin bilgileriyle faydalandigim sayin hocam Dog. Dr. Serhat Harman’a
ve tezin son asamasinda, bi¢cimlenme calismasinda fedakarliklarindan dolayr Ogrt.
Grv. Fethullah Yildiz ve Ars. Grv. Sehmus Aykol’a sonsuz tesekkiirlerimi sunar;
ayrica tiim 6grenim boyunca bana inanan ve destegini hi¢ esirgemeyen aileme ¢ok

tesekkiir ederim.



OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Diyarbakir ve Kusadasi’nda Hizmet Veren Dort ve Bes Yildizli Otel
Isletmelerinin Yiyecek ve Icecek Hizmetlerine Iliskin Karsilastirmal
Memnuniyet Alg1 Diizeyi
Mustafa TUNIK
Mardin Artuklu Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim DaliGastronomi turizmi Bilim Dali

2016: xi+94 Sayfa
Otel isletmelerinin, {iriin ve hizmetleri iiretme, pazarlama, miisteriye sunma ve
miisterilerle birebir iliski kurma gibi faaliyetleri gerceklestirmesi gerekmektedir. Bu
yapi, otel isletmelerini diger isletmelerden ayiran en 6nemli 6zelliktir. Ayn1 zamanda
bu yapt otel isletmelerinin 6zgiinliigiinii ortaya koyar. Bu arastirmanin amaci
Diyarbakir ve Kugsadasi’n1 ziyaret eden yerli ve yabanci turistlerin bu iki kentte yer
alan dort ve bes yildizli tesislerinin hizmetine yonelik goriislerinin belirlenmesidir.
Aragtirmada ilk Onceliteratiir taramasi yapilarak tesislerin teknik yapisi, hizmet ve
alg1 boyutlar1 ele alinmistir, ve turistlerin bu boyutlar ile ilgili goriisleri saptanmaya
calisilmigtir. Arastirmanin evrenini, 2014 yilinda Diyarbakir ve Kusadasi’ni ziyaret
eden turistler, 6rnek grubunu da tesadiifi yontemle secilmis 420 yerli ve yabanci
turist olusturmustur. Veri toplama araci olarak bu konularla ilgili daha once
hazirlanmis anketlerden yararlanilarak Tiirkce ve Ingilizce dillerinde anketler
olusturulmustur. Verilerin analizinde ortalama ve standart sapma gibi istatistik
yontemlere basvurulmustur. Toplanan veriler parametrik olmayan farklilik analizleri
testlerinden olan Mann Whitney U ile analiz edilmistir. Arastirmaya katilan
misafirlerin ¢ogunlugunun, hizmet veren tesislerin hizmet boyutuna iligskin
ifadelerinde, goriislerinin olumlu oldugu saptanmistir. Misafirlerin personel ile ilgili

goriiglerinde ise anlamli farkliliklar tespit edilmistir.
Anahtar Kelimeler: Dort ve bes yildizli otel isletmeleri, miisteri, hizmet

algisi, yeme-igme hizmetleri
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ABSTRACT

Master Thesis
Comparative Perception Level of Satisfaction as Regards Food and Beverage
Services In 4-and 5- Star Hotel Establishments Serving In Diyarbakir and
Kusadas1
Mustafa Tiinik
Mardin Artuklu University
Institute of Social Sciences
Department of Tourism and Hotel Management
Gastronomy Tourism Master Program
2016: xi+94 Pages

Hotel establishments have to accomplish the activities such as to produce the
services and products, do marketing, present them to customers and make direct
interactions between customers. These are the most important features to separate
hotel establisments from other businesses. On the other hand, these features are
unique to hotel industry.

This research was carried out in order to determine the views of domestic and foreign
tourists visiting Diyarbakir and Kusadasi areas in 2014 and staying in four and
five-star hotels located in these two cities as regards the services provided by these
establishments. In the research, primarily, the collected literature data were screened,
and technical equipments, service and perception contexts of the relevant
establishments were dealt with. Thereafter, we sought to determine the customers’
views with regard to these contexts. The research population involved those tourists
who visited Kusadasi and Diyarbakir in 2014; the sample group, however, consisted
of 420 domestic and foreign tourists selected randomly from among them. As the
data collection means, making use of those surveys produced in earlier studies, we
prepared our questionnaire form in Turkish and English. For the analysis of the data,
statistical methods such as median and standart deviation were used. The collected
data were analysed through Mann Whitney U test, which is one of the non-

parametric difference tests of analysis.

vii



According to the statements given by most of the customers involved in the research,
their perceptions regarding the services provided by the relevant hotel establishments
were determined to have been favourable. However, the customers’ views concerned

with the employees revealed significant differences.

Keywords:Four and five-stars hotel industry, customer, service perception,

food and beverage services
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GIRIS

1. ARASTIRMANIN KONUSU

Giliniimiizde hizmet sektoriiniin ekonomi igindeki payr siirekli olarak
artmaktadir. Bu artis dogrultusunda, hizmet sektoriindeki isletmelerinin sayis1 da her
gecen giin artis gostermektedir. Hizmet isletmelerinin sayisindaki bu artis, rekabeti
ortaya ¢ikarmakta ve rekabetin daha da zorlasmasina neden olmaktadir. Rekabetin bu
derece artmasi, isletmelerin kalite konusuna daha fazla Onem vermesini
gerektirmektedir.

Bu kapsamda c¢alismanin temel sorunsalini “otel isletmelerinde miisterilerin
hizmet alg1 diizeylerinin degerlendirilmesi” olusturmaktadir. Bu ¢aligsma,bes
boliimden olusmaktadir. Birinci boliim giris kismidir ve bu béliimde konu ile ilgili
genel bir degerlendirme yapilmistir. ikinci béliim, konuyla ilgili bilimsel yaym ve
kitaplarin incelemesinden olusmaktadir. ikinci boliimde, otel isletmelerinin genel
yapisi, tarihi, 6zellikleri ve siniflandirilmasi,dort ve bes yildizli otel isletmelerinde
verilen hizmetler ve otel isletmelerinin hizmet algisi incelenmeye ¢alisilmistir.
Ucgiincii béliimde, bilimsel yaklasim modeli, evren ve oOrneklem, veri toplama
araclari, verilerin analizi ayrintilariyla agiklanmistir.Dordiincii boliimde, Diyarbakir
yoresinde, dort ve bes yildizli otel isletmelerinde yapilan arastirmada elde edilen
bulgular Kusadasi yoresinde yapilan arastirmada elde edilen bulgular karsilastirilarak
yorumlanmaya calisilmistir. Calismanin son boliimiinde iseliteratiir ¢ergevesinde,

arastirmada ulasilan bulgulara iliskin sonug¢ ve degerlendirmede bulunulmustur.

1.1. Problem Durumu

Miisteri memnuniyetinin  dlgiilmesine  yonelik  degisik  yaklagimlarin
gelistirilmesi 1960’11 yillara kadar uzanmaktadir. Miisteri memnuniyeti; bir tirliniin
tiikketici tarafindan algilanmasi ile o iirliniin objektif unsurlar1 arasindaki iliskiye bagl
olarak tiiketicinin elde etmis oldugu tiiketim deneyimlerinin siibjektif
degerlendirilmesidir (Kozak, 2006:225).

Miisteri memnuniyeti (Oliver, 1997: 13) “tiiketicinin (tliketimle ilgili) tatmin

olma tepkisi” olarak tanimlanmaktadir. Daha genis tanimiyla miisteri memnuniyeti,



“tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak iizere, bir mal veya
hizmetin bir 6zelliginden veya biitlin olarak kendisinden tiiketimle ilgili keyif verici
tatminkarlik yargisi olarak tanimlanmaktadir (Duman, 2003:47) .

Hosnut edilemeyen her 100 miisteriden 91°inin bir daha gelmeyecegi goz
Oniline alindiginda, bir restoran isletmesinin en 6nemli gorevi miisterilerini tatmin
olmus bir sekilde ugurlamaktir (Hanger, 2003: 43).

Yiiksek kalitede hizmet sunulmasi miisterileri memnun edeceginden zamanla
miisteri sayisinin artmasina ve miisteri bagimliliklarinin olusmasina sebep olacaktir
(Cakici, 1998: 10). Hizmet sektorii icerisinde faaliyet gdsteren isletmelerin, mevcut
miisterilerini ellerinde tutabilmek ve yeni miisteriler kazanabilmek i¢in tatmin edici
hizmetler sunmalar1 ¢ok dnemlidir (Kilig, Pelit, 2004:116).

Narahsimhan ve Sen (1992) tarafindan yapilan bir arastirmada miisterilerin
kaliteye dnem verme noktasinda tutarli olduklari ortaya ¢ikmistir. Bu arastirma, ayni
zamanda {riiniin 6zellikleri ile miisterilerin kaliteyi algilamalar1 arasinda gii¢lii bir
iliski oldugunu da gostermistir. Liiks restoran kalitesi isteyen miisterilerin fiyata karsi
fazla duyarliligi olmadiklari, kalite konusundaki degismelere ise daha fazla duyarh
olduklar1 goriilmiistiir (Kivela, 1999:211).

Isletmeler, miisteri memnuniyetini gelistirmek istiyorlarsa  oncelikle
miisterilerin neden kendi isletmelerini tercih ettigini ve isletmeden neler bekledigini
tespit etmeleri gerekmektedir. Bununla birlikte, miisterilerin satin alma
davramglarinin  belirlenmesine de dikkat edilmesi gerekmektedir. Isletmelerin
lizerinde yogunlagsmalari gereken bir diger nokta ise miisteri beklentilerini nasil
karsilayacaklarinin tespit edilmesidir (Ford vd., 2001: 39).

Hizmetin belirlenen 6zelliklerden daha iyi sunulmasi; hizmet veren isletmeyi
misterilerinin goziinde daha fazla giivenilir hale getirecektir. Miisterinin istek ve
beklentilerinin kargilanmasinda daha fazla giiven veren isletmelerin miisteri sayisi
daha fazla olacaktir. Daha fazla is hacmi ve satiglar ile isletmenin rekabet¢i yapisi
giiclenecek verimlilik artisina yol acacaktir (Kizgin, 2002:347).

Miisterilerin karar verme mekanizmasinda; misteri memnuniyeti algilanan
hizmet kalitesi, algilanan deger, gliven ve sorumluluga bagl olarak yonetilmektedir.
Bu kiiresel degerlendirmelerin miisterilerin bilgi ve deneyimlerini 6zetledigine ve
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miisterilerin sonraki davraniglarina rehberlik ettigine inanilmaktadir (Gorbarino;
Johnson,1999: 71).

Isletmeler sahip oldugu miisteriler sayesinde varliklarin siirdiirebildiklerinden,
onlara kendileri i¢in ne kadar 6nemli olduklarin1 hissettirmeleri gerekmektedir. Fakat
bunu yaparken de sadece kendi c¢ikarlar1 dogrultusunda degil karsilikli ¢ikar ve
memnuniyeti saglamaya c¢alismayr goz ardi etmemeleri gerekmektedir (Giirbiiz,

2003:6).

Hizmet sektoriinde yasanan hizli gelismeler, isletmelerin miisterilerinin istek
ve ihtiyaglarin1 tatmin etmesinde Onemli rol oynamaktadir. Bu gelismeler,
teknolojide meydana gelen ilerlemelerden de kaynaklanmaktadir. Hizmet sektoriinde
yasanan gelismeler ile birlikte, isletmeler miisteri memnuniyetini saglamak suretiyle,
ulusal ve uluslararasi pazarlarda paylarmi artirabilmek icin sunduklar1 hizmetlerde

farklilik yaratmaya caligmaktadirlar (S6kmen, 1999: 45).

Miisteri beklentisi ile miisteri memnuniyeti, siki iligki i¢inde birbirini
tamamlayan ve spiral bir dongii gibi aralarinda neden sonug iliskisi olan ifadelerdir.
Diger bir ifade ile bir miisterinin herhangi bir {iriin veya hizmete ilgisi, birgok faktor
tarafindan saglanan bilgiler dogrultusunda miisterinin kisiligi ve diger 6zelliklerine
bagli olarak meydana gelir. Beklentinin olusmasinda temel unsur siiphesiz
algilamadir. Burada algilama, miisteriye sunulan bilgilerden daha ziyade miisterinin
bilgiyi nasil degerlendirdigine baglhidir. Miisterinin ilk deneyimine bagli olarak
bicimlenen beklentinin karsilanma diizeyi memnuniyeti ifade eder. Miisterinin
herhangi bir iirlin veya hizmeti kullanma sonucunda olusan algi seviyesi miisterinin
iriin ve hizmete ait olarak sonraki tiiketim tavrinin belirleyicisi olmasi yaninda
gelecekteki deneyimleri ile ilgili beklenti seviyesi de belirleyicisi olmasi agisindan da

Onemlidir.

Bir bagka ifadeyle misafirler, otel isletmelerinden memnuniyet seviyesiarttikca,
gelecekteki memnuniyet seviyelerinin de daha da memnun edici olacagina
inanilmaktadir. Otel isletmeleri basarili olabilmek i¢in miisteri beklentileri ve
algisindaki degisimleri izlemeli, bilmeli ve bunlar karsilayacak pazarlama stratejileri

gelistirmeli, faaliyet siire¢lerini diizenlemeli, miisteri ile birebir iligki i¢erisinde olan
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ve miisteri memnuniyetinin olusmasini veya miisteri beklentisinin karsilanmasinin
temel belirleyicisi olan iggorenlerin bu konulardaki egitim ve gelisimlerini yerine

getirmelidirler.

1.2.Arastirmanin Amaci

Dort ve bes yildizli otel isletmelerinde memnuniyet algisina ait caligmalar
incelendiginde, bir¢ok calismanin yapilmis oldugu goriilmektedir. Fakat bu
caligmalar incelendiginde Diyarbakir ilinin bagka bir turizm kentiyle karsilastirma
yapilmadigr tespit edilmistir. Diyarbakir ilinde Kusadasi ilgesinde yer alan otel
isletmelerine katki saglamak amaciyla bdyle bir c¢alisma yapilmast uygun
goriilmiistiir. Arastirma sonuglari isletme idarecileriyle paylagilmasi ¢alisma amaglar
arasinda yer almaktadir. Bu arastirmanin Diyarbakir ve Kusadas1 tercih sebebi kiy1
kenti olan Kusadasi’n1 hizmet memnuniyet diizeyini ve sehir kenti otel Diyarbakir’in

hizmet memnuniyet diizeyini gormektir. Bu aragtirmayla sunlar amaglanmaktadir:

e Diyarbakir ve Kusadasi’nda hizmet verendort ve bes yildizli otel

isletmelerinde yer alan personellerin eksi ve art1 yonlerini saptamak,

e Diyarbakir ve Kusadasi’nda hizmet verendort ve bes yildizli otel
isletmelerinde Yiyecek ve Igecek alanlariyla ilgili giigli ve zayif
yonleri saptamak.

e Diyarbakir ve Kusadasi’nda hizmet verendort ve bes yildizli otellerde

yer alan yiyecek ve iceceklerin tatmin diizeyini 6l¢mek,

Yukarida belirtilen amaglar dogrultusunda arastirmanin problem sorulari
altinda su hipotezler null hipotezler(Hy) alternatif hipotezler (H;)seklinde
gelistirilmistir:

1.problem sorusu: Diyarbakir ve Kusadasi’na gelen misafirlerin personel ile
ilgili alg1 diizeyi nedir?

Hipotez 1:

H;: Diyarbakir ve Kusadasi’ni ziyaret eden misafirlerin personel ile ilgili algi

diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir.



Ho. Diyarbakir ve Kusadasi’n1 ziyaret eden misafirlerin personel ile ilgili
alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hipotez 2:
H;. Diyarbakir ve Kusadasi’ni1 ziyaret eden misafirlerin gelir durumuna gore
personel ile ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir.
Ho. Diyarbakir ve Kusadasi’n1 ziyaret eden misafirlerin gelir durumuna goére
personel ile ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hipotez 3:
H,. Diyarbakir ve Kusadasi’ni1 ziyaret eden misafirlerin egitim durumuna
gore personel ile ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir.
Hy. Diyarbakir ve Kusadasi’nmi ziyaret eden misafirlerin egitim durumuna
gore personel ile ilgili alg1 dlizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hipotez 4:
H;. Diyarbakir ve Kusadasi’ni ziyaret eden misafirlerin meslek durumuna
gore personel ile ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir.
Hy. Diyarbakir ve Kusadasi’ni ziyaret eden misafirlerin meslek durumuna
gore personel ile ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.
2. Problem sorusu: Diyarbakir ve Kusadasi’na gelen misafirlerin yiyecek-
icecek alanlari ile ilgili alg1 diizeyi nedir?
Hipotez 1:
H;: Diyarbakir ve Kusadasi’n1 ziyaret eden misafirlerin yiyecek-igecek alanlari
ile ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir.
Hy. Diyarbakir ve Kusadasi’ni ziyaret eden misafirlerin yiyecek-igecek
alanlar ile ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hipotez 2:
H;. Diyarbakir ve Kusadasi’ni ziyaret eden misafirlerin gelir durumuna gore
yiyecek-igecek alanlari ile ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir.
Hy. Diyarbakir ve Kusadasi’n1 ziyaret eden misafirlerin gelir durumuna gore

yiyecek-i¢ecek alanlari ile ilgili alg: diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hipotez 3:



H,. Diyarbakir ve Kusadasi’n1 ziyaret eden misafirlerin egitim durumuna
gore yiyecek-igecek alanlar ile ilgili algi diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir.
Hy. Diyarbakir ve Kusadasi’ni1 ziyaret eden misafirlerin egitim durumuna
gore yiyecek-icecek alanlari ile ilgili algi diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hipotez 4:
H;. Diyarbakir ve Kusadasi’ni ziyaret eden misafirlerin meslek durumuna
gore yiyecek-icecek alanlari ile ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir.
Hy. Diyarbakir ve Kusadasi’ni ziyaret eden misafirlerin meslek durumuna
gore yiyecek-igecek alanlar ile ilgili algi diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.
3.Problem sorusu: Diyarbakir ve Kusadasi’na gelen misafirlerin yiyecek ve
igeceklerile ilgili alg1 diizeyi nedir?
Hipotez 1:
H;: Diyarbakir ve Kusadasi’ni ziyaret eden misafirlerin yiyecek ve igecek ile
ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir.
Hy. Diyarbakir ve Kusadasi’n1 ziyaret eden misafirlerin yiyecek ve igecek ile
ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hipotez 2:
H;. Diyarbakir ve Kusadasi’ni ziyaret eden misafirlerin gelir durumuna gore
yiyecek ve icecek ile ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir.
Hy. Diyarbakir ve Kusadasi’n1 ziyaret eden misafirlerin gelir durumuna gore
yiyecek ve icecek ile ilgili algi diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hipotez 3:
H,. Diyarbakir ve Kusadasi’n1 ziyaret eden misafirlerin egitim durumuna
gore yiyecek ve icecek ile ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir.
Ho. Diyarbakir ve Kusadasi’n1 ziyaret eden misafirlerin egitim durumuna
gore yiyecek ve icecek ile ilgili algi diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hipotez 4:
H,. Diyarbakir ve Kusadasi’ni ziyaret eden misafirlerin meslek durumuna
gore yiyecek ve icecek ile ilgili algi diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir.
Ho. Diyarbakir ve Kusadasi’ni ziyaret eden misafirlerin meslek durumuna
gore yiyecek ve icecek ile ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.
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1.3. Arastirmanin Onemi
Yiyecek ve igecek sektorii iist seviye hizmet kalitesi saglanmasini ve siirekli
kalitenin gelistirilmesi gerektigini ifade eden bir arz talep sektoriidiir. Yiyecek ve
Icecek alanlarma yonelik hizmet kalitesiyle ilgili literatiir; misafirin saglayicinin
sundugu hizmet birimlerine karsi daha hassaslastigini ortaya koymaktadir. Birgok
yiyecek ve icecek hizmeti veren isletmeler miisteri memnuniyeti kazanarak pek ¢ok
fayda saglayabilirler. Bunlardan bazilar1 (Aykol, 2014: 4-5):
e Miisteri kaybinin 6niine gegilir,
e Miisteri sikayetlerinicdzmek i¢in harcanan para ve zamandan tasarruf edilir,
e Memnun edilen miisteriler kulaktan kulaga iletisim yoluyla isletmenin

reklamini ticretsiz olarak yapmis olurlar.

1.4.Sayiltilar

Arastirmada Diyarbakir ili ve Kusadasi ilgesinde yer alan dort ve bes yildizh
otel igletme tesislerine gelen misafirler veri toplama aracindaki sorular1 yanitlarken
goriiglerini oldugu gibi sunmuslardir. Arastirma igin secilen 6rneklem grup, evreni

temsil etmektedir.

1.5.Smirhhiklar

Aragtirma Haziran 2014-Ekim 2014tarihleri arasinda Diyarbakir ilindeki ve
Kusadasi ilgesinde yer alan dort ve bes yildizli otel isletmelerinde hizmet alan yerli
ve yabanci misafirlerle sinirhidir. Arastirmanin 6rnek grubunu Diyarbakir’ ve
Kusadasi’nt ziyaret eden turistlerden tesadiifi orneklem yontemi ile belirlenen
yaklasik 450 yerli ve yabanci turist olusturacaktir. Arastirmanin diger sinirliliklar
sOyledir:

a) aragtirma Diyarbakir ve Kusadasi’n1 ziyaret edip en az bir gece konaklayan
yerli ve yabanci turistlerle sinirlidir.

b) aragtirmada zaman, maliyet, ulasim giicliiklerinden dolay1 6rneklem alma

yolu tercih edilmistir.



2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. Otel isletmeleri

2.1.1. Otelin Tanim ve Ozellikleri

Oteller, konaklama isletmeciliginin temel fonksiyonlarini yerine getiren,en eski
ve en ¢ok bilinen tesislerdir (Sener, 1997). Konusunda uzman ve yazarlar, tarihi
insanlarin ilk seyahat ettikleri doneme uzanan, turizm sektdriindeen Onemli rol
oynayan otel kavramini tanimlamaya caligmiglardir. Otel kavraminin gliniimiize
kadar yapilan tanimlarinin ¢ok farkli oldugu ve belli bir fikir birligi olmadig1 goriiliir
(Sener, 2010: 5). Bunun sebebinin sektoriin siirekli bir degisim igerisinde olmasi ve
tanimlarin otel isletmelerinin farkli 6zelliklerinin g6z Oniine alinarak yapilmasindan
dolay1 oldugu sdylenebilir(Y1lmaz, 2007:4). Otellerin 6gelerine, ¢aligma kosullarina,
bicimlerine ve otellerde uygulanan yontemlere gore yapilan otel tanimlamalari
asagidaki gibidir (Aktas, 2002: 25).

Sener (2010:6),“ Otel, insanlarin degisik nedenlerle yapmis olduklar: yer
degistirme olayr sonucu, 6zellikle konaklama daha sonra yeme-i¢me ihtiyaglarini ve
buna bagh olarak diger ihtiyaglarim karsilamak amaciyla mal ve hizmet iireten ayni
zamanda insanlarin psikolojik tatmin duygularina hitap ederek sunan ticari nitelikli
isletmelerdir.” demektedir.

Uluslararas1 Turizm Akademisi tarafinin tanimina gore otel; “insanlarin
seyahatleri boyunca belli bir {icret karsihiginda konaklayabildikleri ve beslenme
ihtiyaclarimmi  devamli  olarak karsilayabilecekleri isletmelerdir” (Olali  ve
Korzay,1989).

Sener (2010: 5),“ Otel, isletme tarafindan ozel bir sozlesmeye ihtiyag
duyulmaksizin, kendisine sunulacak hizmetlere karsin, belirlenen bir fiyati 6demeye
istekli ve arzulu olan insanlara konaklama ve yiyecek-iceceklerin saglandig
verlerdir. ”olarak tanimlamistir.

Barutcugil (1989:15), “ Otel; seyahat eden yabancilarin gegici bir siire igin
konaklamalar: amaciyla belirli standartlarda diizenlenmis tesislerdir” olarak ifade

etmektedir.



2005 yilinda yaymlananTurizm Tesislerinin  Belgelendirilmesine  ve
Niteliklerine Iliskin Yé&netmeligin (deg: 05.03.2011) 19.maddesine gore oteller; “asli
fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme ihtiyaglarini karsilamak olan, bu hizmetin
yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglari i¢in yardimcr ve tamamlayici
birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir.”

Insanlarin yasam tarzlar1 ve hayat standartlarindaki degisiklikler ve ulastirma
sektoriinde yasanan teknik gelismelere geleneksel otelcilik anlayisi cevap vermekte
yetersiz kalmis ve modern hayatin ve turizmin ihtiyaglarina cevap verebilecek genis
anlamda bir otelcilik endiistrisi olusmustur (Sezgin, 1995: 92). Gilinlimiizde, oteller
konaklama ve tatil ihtiyac1 disinda is goriismelerinde, toplanti ve konferanslar

diizenlemelerinde dednemli rol oynarlar (Aktas, 2002: 18).

2.1.2.0tel Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

[lk otelin nerde ve ne zaman agildig ile bir bilgi tam olarak bilinmemektedir.
Yazili kaynaklar ilk otellerin, seyahat edenlerin konaklamalarini saglamak amaciyla
kaldiklar1 6zel miilkiyetli evler oldugunu belirtmektedir (Oral,2002: 6). Sonraki
donemlerde otel adin1 alan konaklama isletmeleri, han ve tavernalar seyahat, ticaret
ve endiistrinin gelismesiyle kendini gelistirmistir (Aktas, 1989:21).

Ik caglarda insanlarin seyahat etme gereksinimlerini han ve tavernalar
karsilamistir. Eski Yunan ve Roma yazili belgeleri ve Incil’deki bilgilere
goremisafirler, dinlemek ve yiyecek ihtiyaglarini karsilamak i¢in buralarda
konakliyor ve tanimadiklar1 diger yolcularla ayn1 oday1 paylasiyorlardi. Bu hanlar,
sahibinin ailesiyle oturdugu ve giliniimiizdeki otellerin onciisii olankendi evleriydi
(Aktas, 2002:27).

Ortagag déneminde Ingiltere’de yapilan seyahatlerin artmasi sebebiyle Ingiliz
hancilig1 gelisme gosterdi (Aktas, 2002: 27). Orta ¢ag donemindeki Ingiliz hanlari,
Avrupa ortaya ¢ikan otelcilik kavraminin Onciisii olarak gelisme gostermistir. ‘Otel’
terimi Ingiltere’de 1760 yilindan sonra ortaya cikmustir. Bu yildan itibaren
sirastylaHotel Victoria, “Savory ve Hotel Ceciladli oteller hizmete acilmistir (Mavis,

1992: 43).



19. ve 20. yiizyillarda bir taraftan liiks oteller yapilirken, bir taraftan da ticaret
amagcl seyahat edenlerin ihtiyaclarini karsilamak i¢in tren istasyonlarinin civarlarina
yeni oteller kurulmaya baglanmistir (Mavis, 1992: 43).

Gegmisi c¢ok eski olmasina ragmen, bugiinkii anlamiyla kullandigimiz
konaklama tesislerinin tarihi yaklasik 200 yil dncesine dayanmaktadir.Giiniimiizde,
tiim konaklama isletmeleri biiyiik gelisim gdstermis olup yliksek standartlarda hizmet
sunmaktadir. Artik diinyanin hemen her yerinde konaklama isletmelerinin her tiirtiyle

karsilasabilmekteyiz (Oral,2002:9).

2.1.3. Otel isletmelerinin Tiirkiye Tarihi

Orhun Kitabeleri’nde Moyanlik adiyla anilan konaklama isletmelerinin ilkini
Tirkler kurmuglardir. Moyanlik hayir ve yardim amacglh kurulmus bir konaklama
tesisidir. Moyanlik, sonralar1 “kervansaray” adiyla anilmaya baslamis ve Anadolu
Selguklulart ve Osmanlilarca en miikemmel diizeye ulastirilmistir (Goksel, 1985:
50).Tiirkiye’de konaklama hizmetleri Avrupa’dan yiizyillar once verilmeye
baslamustir. Avrupa’ da Ingiliz hanlar ihtiyaglar1 tam karsilayamazkenAnadolu’ da
Tirkler yolcularin her tiirlii ihtiyaglarmi karsilayacakkervansaraylar kurmaya
baslamiglardir (Mavis, 1992:35). Anadolu Selguklular1 doneminde yapilan bu
kervansaraylarin sayisi yiizii agsmakta ve donemin Onemli mimari Ozelliklerini
yansitmaktadir. Yollarin en islek yerlerine ve kavsaklara kurulan kervansaraylar
seyyahlarin hayvanlariyla birlikte konaklayabilecegi, hayvanlarini degistirilebilecegi
ve olumsuz hava sartlarindan korunabilecekleri mekanlardir. Genellikle suya ve
ormanlik alanlara yakin yerlere kurulmustur(Sener, 2010:9).

Kervansaraylar ve hanlar arasinda 6nemli bir fark vardir. Dogu kiiltiiriinde
yabanciy1 para karsilifinda misafir etmek ayip oldugundan kervansaraylar ticari bir
amac¢ olmadan, vakif sahibinin mali durumu elverisli oldugu siirecehizmet vermis
miiesseseler olmustur. Batidaki hanlar ise ticari amagla acilmis ve hizmet etmis, bu
sayede gelisme olanagina sahip olmuslardir. Kervansaraylar, vakif sahibinin mali
durumu olmadiginda bakimsiz ve ilkel kalmis ve yikilmaya mahkim olmustur. Fakat

batidaki hanlar hizmet etmeye devam etmistir (Olali ve Korzay,1989:8-9).
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Ipek ve Baharat yollarmin gectigi yerlerde ticari amagla kurulan kervansaraylar
ise Dogu ve Bat1 arasindaki ticaretin azalmasi ve baska yollara kaymasi1 dolayistyla
yavas yavas onemini yitirmis ve kullanimi zamanla ortadan kalkmistir. Osmanlilar
zamaninda yiirlirliige giren Tazminat Fermani ile bagka tilkelerle iliskilerbaslamis, bu
sebeple dis iilkelerden siyasi ve ticari nedenlerle gelenlerin sayisinda artis meydana
gelmistir. Ayrica, Orient Express trenininParis’ten Istanbul’a kadar siiren seferlerinin
baslamasi Istanbul’da otel ihtiyacin1 dogurmustur. Bu sebeple 1872 yilinda Istanbul
Beyoglu'ndaPera Palas Otel’i isletmeye acilmistir(Kozak vd., 2008: 15-16). Pera
Palas Oteli ve 1914 yilinda acilan Tokatliyan Oteli, o donemde agilan Avrupa ve
Ortadogu’nun en liiks otelleri olarak kabul edilmistir. (Mavis,1992:35).

Cumhuriyetin ilanindan sonraki donemde yerli ticaret burjuvazisinin
konaklama ihtiyaglarim karsilamak amaciyla 1931 yilinda Istanbul’da Park
Otelihizmete girmistir.Hilton Oteli de 1955 yilinda yurtdisi ile olan iligkilerin artmasi
sebebiyleTiirkiye’ye gelen yabancilarin konaklama ihtiyaglarini karsilamak amaci ile
kurulmustur veTiirkiye’nin 1952 yilinda NATO {iyeligine kabul edilmesi ile birlikte
Hilton Oteli Istanbul’da bir zincir otel isletmesi olarak yoluna devam etmistir. Bu
zincirin agilmasi Tiirk otelciligi agisindan ¢ok onemlidir. Bu otel gelecekte agilacak
otellerde yoneticilik yapacak ve galisacak elemanlar yetistiren bir okul olmustur.

Tirkiye’de otelciligin gercek anlamda gelismeye basladigt donem 1980’11
yillar olmustur. Tiirkiye’de otelcilik talebe dayali olarak gelismistir. Ozellikle
yabancilarin konaklama talepleri Tiirkiye’de otelciligin gelismesinde biiylik rol
oynamigtir. Glinlimiizde otelcilik sistemi hizla degisim gdstermis ve barinma

amacindan ¢ok daha fazlasini ifade eder konuma gelmistir.

2.1.4. Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Otel tanimini1 ortaya ¢ikarmak i¢in bir¢cok caligmalar yapilmistir.Uluslararasi
Otel Sahipleri Birligi “otel” kelimesine hukuki anlam katmak ic¢in 1952 yilinda
otellerin asagidaki 6zellikleri sahip kuruluslar olmasi gerektigini kabul etmistir (Olali
ve Korzay,1973: 21; Aktas, 2002: 25):

e Otelcilik sektoriinlin gerektirdigi maddi ve gorsel standartlarina uyma

egiliminde olmal1 ve standartlar1 uygulamaya kendini zorunlu hissetmelidir.
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e  Miisteriler ile kisa siireli anlagsma yapan isletmeler olmalidirlar.

e Hem yo6netimsel hem donanimsal anlamda miisterilerin ihtiyaglarinacevap
verebilecek nitelikte olmalidir.

e Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

e Konaklama ihtiyaci disinda beslenme ihtiyacini da karsilayabilmelidir.

e  Miisteri kabul etme 6zelligini hi¢bir etken degistirmemelidir.

e Miisterilerin konaklayacagi odalarda saglik kuruluslarinin uygun gordiigii
sekilde yerlestirilmis banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim ara¢larini bulunmalidir.

Yukarida yazili olan 6zellikler bir otelin sahip olmas1 gereken asgari sartlardir.
Giiniimtizdeki oteller ise bu kriterlerden ¢ok daha fazlasini saglamaktadir. Simdiki
otellerde konferans salonlari, hamam ve saunalar, aligveris magazalari, seyahat
acenteleri gibi bir¢ok birim vardir.

Otel isletmelerini diger ticari ve sanayi isletmelerden farkli kilan o6zellikler
asagida belirtilmistir(Sener,2010:17-19).

e Otel isletmelerinde sunulan hizmetler otelde kalan miisterilerin talepleri
dogrultusunda sunulur. Talep edilmeyen bir yemegin dnceden yapilip saklanmasi
uygun degildir. Oteldeki bir oda da 24 saatligine kiralanabilmektedir. O giin talep
olmamasi halinde o odanin o giinkii satis1 baska giine aktarilamamaktadir. Bu
sebeple otel isletmeleri zamana karst duyarlidir ve sunulan hizmetlerin ve
iriinlerinsaklanmast miimkiin olmamaktadir

e Otel isletmelerinin fonksiyonlarini yerine getirebilmesi i¢in c¢alisanlara
yani insan giiciine ihtiyaci vardir. Miisterilerin sorunlarini dinleyip cevap bulmada
insanin rolii ¢ok Onemlidir. Bagka sektorlerde otomasyon sistemi etkin
kullanilabilecekken, oteldeki yemek yapimi, yatak diizenlemesi,temizlik gibi
konularda biiyiik 6l¢iide insan faktoriinden yararlanilir. Bu sebeple otelcilik sektorii
emek yogun isletmelerdir.

e Otel isletmeciligi, teknolojik gelismelerle siirekli kendini yenileyen bir
sektordiir. Otel isletmeleri gelen misafirlerinin ihtiyaglarinikarsilamak, onlara farkli

hizmetler sunmaya calisir. Bu hizmetleri sunabilmek ve konuklarinda olumlu
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izlenimler birakabilmek i¢in stirekli teknolojiyi ve yenilikleri takip eder ve kendi
isletmesine uygulamaya caligir. Bu sebeple otel isletmeciligi dinamik bir sektordiir.

e Otel isletmeleri konuklarinin tiim ihtiyaglarini en yiiksek diizeyde
karsilayabilmek ic¢in giiniin 24 saati hizmet vermektedir. Giiniin her saatinde gelen
talepleri karsilamak, onlarda evlerindeymis hissi uyandirmak durumundadir.
Konuklarin otelden mutlu bir sekilde ayrilmasi ve tekrar o oteli tercih etmesi i¢iniyi
bir is giicii planlamas1 yapilmasi gereklidir.

e Otel, birbiriylesiirekli etkilesim halinde olan boliimlerden meydana
gelmistir. Islerin aksamamasi igin ¢alisan personelin birbirleriyle siirekli bir isbirligi
ve yardimlagma i¢inde olmasi zorunludur. Otellerin bu 6zelligi otelin basarisinda son
derece onemlidir. Bu fonksiyonlar1 yerine getiremeyen isletmeler basarisiz olurlar.

e Otel isletmelerinin kurulmasi yiiksek maliyetli bir istir. Sermayenin ¢ogu
isletmenin kurulus asamasindasabit degerli varliklar i¢in kullanilir. Isletme belgeli
bir otelin varliklarinin %85-90’1m1 duran varliklar, %10-15’ini donen varliklar
olusturur. Otellerin varliklarinin ¢ogunu duran varliklar olusturur. Bu sebeple
O0demelerinde de sorunlar yasayabilirler.

e Turizm sektoriine talep iilkenin ekonomik ve politik sartlarina baghdir.
Gelecek talep onceden kestirilememekte, politik ve ekonomik dalgalanmalardan
direkt olarak etkilenmektedir. Ayrica, mevsimsel degisimler de otellere olan talebi
etkilemektedir. Bu sebeple, otel isletmeciliginde risk faktorii ¢ok yiiksektir.Duran
varliklarin ¢ok olmasi ve kar marjinin az olmasi sebebiyle otel isletmeciligine

devletin destek saglamasi gerekmektedir.

2.1.5.0tel isletmelerininSimiflandiriimasi

2.1.5.1.Biiyiikliiklerine Gore Otel Isletmeleri

Bir otel isletmesinin biiylikliiglinii tespit etmede yardimci olacak unsurlar
asagidaki gibidir ( Olali ve Korzay,1989:47):

e Oteldeki oda ve yatak sayis,

e Otelcilik isletmesine yatirilan sermayenin miktari,

e Otelde istthdam edilen c¢alisan sayist veya belirli bir siirede

otelcalisanlarina 6denen maaslarin toplam miktari,
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e Otelin icinde olup kiraya verilen kuafor, satis yapilan diikkan, seyahat
acenteleri gibi eklentilerin kapladigi alanin hacmi,

o Konferans alani ya da sosyal ve kiiltiirel faaliyetler i¢in kullanilan alanlarin
hacmi,

e Belirli bir siirede elde edilen satis degerinin miktari,

» Kiigiik Oteller

Oda sayist 10-100 arasinda olan oteller kiigiik otel isletmeleri olarak
adlandirilir. Kiigiik oteller genelde konaklama ve kahvalt1 hizmeti verirler. Igecek ve
yemek icin kullanilan alanlar yetersiz, kendi misafirlerinin ihtiyaclarini karsilayacak
diizeydedir. Caligsanlara birden fazla gorev verilir.

» Orta Biiyiikliikteki Oteller

100-299 odayr kapsayan oteller orta biiylikliikte oteller olarak adlandirilir.
Kiiciik otellere gore icecek ve yemek hizmeti daha rahat verilir, daha biiyiik salonlara
sahiptirler. Hizmetler konaklama ve yeme i¢me ile sinirli kalmayip ayni zamanda
degisik aktivitelerin de saglanabildigi otellerdir. Bu otellerin ¢alisan sayis1 az oldugu
icin denetimde sorun yasanmaz. Hiyerarsik yapida yetkili organlar az oldugu igin
kararlar hizli alinir.

» Biiyiik Oteller

Oda sayist 300 ve iistlinde olan oteller biiyiik oteller olarak adlandirilir.
Baziyazarlar ise oda sayisi 600 ve iistiinde olan otelleri biiyiik otel olarak
kabuletmektedir.

Biiyiik oteller genelde dort ve bes yildizli otellerdir. Bu otellerde sehir
hayatinin tiim rahatlig1 otellerde yasatilmaya caligilmigtir. Sahibi tek kisi olabildigi
gibi zincir otel olarak da faaliyet siirebilirler. Bu oteller daha sistemli ve organize
sekilde faaliyet gosterirler. Hiyerarsik yapist diger otel tiirlerine gore daha
karmagiktir. Reklama, satin alma departmaninin ¢alisma kosullarina, misafire daha
iyl hizmet etmeye daha ¢ok dikkat ederler. Finansal yonden diger otellere gore daha

tistiindiir(Steadmon, 1985: 5).
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2.1.5.2. Konaklama Amacina Gére Otel Isletmeleri

»  Sehir Otelleri

Bu oteller sehrin merkezinde kurulan ve sehre gelen yerli yabanci is
adamlarinin islerini takip etmek i¢in kalmayi tercih ettikleri otel tipidir. Genellikle
Avrupa iilkelerinde goriilen ve kisa siireli kullanilan otellerdir. Konaklama
ihtiyacinin yaninda sabah kahvaltis1 da verilir. Bu oteller 6zel evlerin otel tipine
dontstiirilmesiyle ortaya c¢ikmis ve kalabalik sehirlerde faaliyet goOstermeye
baslayarak gelismesine devam etmistir (Aktas,2002:29).

» Kiy1 Otelleri

Bu tiir oteller tatil amagl kullanilan otellerdir. insanlarin tatil zamanlarinda
dinlenmek, eglenmek, denize girmek, kumdan ve giinestenfaydalanmak icin gittikleri
otel tipidir. Genelde uzun stireli tatillerde tercih edilen otellerdir (Sener,2010:24).

» Dag Otelleri

Kis ve doga sporlart yapmak, dogayla bas basa kalip yiiriiylis yapmak,
dinlenmek amagh tercih edilen otel tipidir. Bu oteller hitap ettigi amaca uygun
sekilde donatilirlar ve mimarisi de bu amaca uygun sekilde yapilir.

» Kaphca Otelleri

Kaplicaotelleri, saglik turizminden yararlanmak isteyen kisilerin tercih ettigi
otellerdir. Belirli rahatsizliklarina tedavi bulmak isteyenlerin uzun siireli kalip tedavi
bulduklar1 otel tipidir. Bu otellerin yeme igme boéliimleri ve diger departmanlari

hizmet amacina uygun sekilde diizenlenir (Aktas, 2002:29).

2.1.5.3.Faaliyet Siiresine Gore Otel Isletmeleri

Faaliyet siiresine gore oteller devamli ve mevsimlik oteller olmak {izere ikiye
ayrilirlar. Otellerin bir kismi tiim yil hizmet verirken diger bir kismi da belli
mevsimlerde hizmet verir. Bu oteller asagidaki gibidir.

» Devamh Oteller

Bu oteller tiim yil hizmet vermektedir. Biiylik sehirlerde, sehir merkezine
yakin, ulasimi rahat yerlerde kurulur. Devamli oteller ile mevsimlik oteller arasinda
yapilar1 ve sunduklar1 hizmetler agisindan 6nemli farkliliklar bulunmaktadir.

> Mevsimlik Oteller
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Yilin belirli zamaninda hizmet veren, diger zamanlarda kapali olan
otelisletmeleridir (Sener, 1990:21). Genelde, deniz kenar1 ve kis sporlar1 yapilan
bolgelerde kurulurlar. Ornegin; kis aylarinda kis sporlar1 yapilabilecek oteller tercih
edilmekte, bu sebeple bu oteller kisin hizmet vermektedir. Deniz kenarindaki oteller
de yaz aylarinda tercih edildiginden bu oteller de yaz aylarinda hizmet vermektedir.
Mevsimlik otellerde sezon dis1 fiyat kampanyalarindan yararlanilabilir. Bu otellerde
uzun siirelikalma s6z konusu oldugu i¢in miisteriye verilen hizmet ve miisteri

psikolojisine 6nem vermek gerekmektedir (Kozak vd., 2000:91).

2.1.5.4.Uygulanan Fiyata GoreOtel Isletmeleri

Bu siniflandirmada miisterilerin gelir durumu 6nemlidir. Uygulanana fiyata
gore oteller tlige ayrilir. Bunlar; ucuz, orta gelir grubuna hitap eden ve liiks otellerdir
Giliniimiizde ise yedi yildiza kadar oteller derecelendirilmektedir. Hatta deliix denilen
iist diizey oteller de vardir(Kozak vd.,2002:8). Oteller artik her gelir grubuna hitap

edebilecek kadar ¢esitlidir ve istenilen fiyata otel bulmak miimkiindiir.

2.1.5.5. Miilkiyet Durumlarina Gore Otel Isletmeleri

Otel isletmeleri miilkiyet durumlarina gore sahis, sirket, kamu, dernek, vakif,
sendika otelleri seklinde siiflandirilmaktadir. Farkli bir siniflandirma sekli de kamu
ve 0zel sektor otelleridir. Kiralanma bigimleri, yonetim sekilleri gibi kriterlere gore

yapilan siiflandirmalar da vardir (Kozak vd., 2002:7).

2.1.6. Tiirkiye’deki Otel Isletmelerinin Simiflandiriimasi

2.1.6.1.isletme Belgeli (Turistik) Oteller:
Turizm Yatirim Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’nin 19. maddesinde oteller;

bir, iki, ii¢, dort ve bes y1ldizli oteller olarak siniflandirilir.(Resmi Gazete, 2011).

2.1.6.1.1. Bir Yildizh Oteller
Asagida belirtilen nitelikleri tasiyan en az 20 yatak kapasiteli otellerdir:

e  Giriste riizgarlik, otel kapasitesine uygun diizenlenmis resepsiyon,

16



e Bekleme yerini kapsayan, telefon hizmetinin de verildigi lobi ve
vestiyerden olusan bir kabul holii,

e Kahvalt1 ofisi ve baglantili kahvalt1 salonu (yeterli biiyiikliikteki oturma
salonu veya varsa lokanta bu amagla kullanilabilir, yazlik tesislerde bu amagla
kullanilan salonun bir kismi agik olabilir),

e  YoOnetim odast,

e  Oturma salonu,

e Tek yatakli odalarin en az biiyiikliigii net 9 m? (dokuz metrekare), cift
yatakli odalarin en az biyiikliigli net 11 m? (on bir metrekare) olmalidir; yan
uzunlugu ise 2.80 m (iki metre seksen santimetre)’den az olamaz.

e Otelde konaklayan miisterilerin araglarini rahatca park edebilecekleri oda
sayisinin en az %50 (ytizde elli)’si oraninda bir otopark,

e Yatak odalarinda klima sistemi,

e Genel hacimlerde sogutma sistemi bulunmamasi halinde vantilator, 1sitma
sistemi bulunmamasi halinde elektrikle ¢alisan soba, Genel mahallerde TV

e Lokanta yok ise biife hizmeti,

e |k yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap,

e (Oda sayisinin %25 (yiizde yirmi bes)’ine hizmet verebilecek sayida, sifreli
veya ¢ift anahtarl kasa gibi miisteriye emanet hizmeti verilen diizenleme.

e Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap

2.1.6.1.2. iki Yildizli Oteller

Bir yildizli oteller i¢in aranan sartlarla birlikte asagida belirtilen nitelikleri
tasiyan en az 40 yatak kapasiteli otellerdir:

e Koridorlarda hali veya ses ¢ikmayr Onleyecek uygun bir malzeme
olmalidir.

e Tek yatakli odalarin en az biiyiikliigii net 10 m? (on metrekare), ¢ift yatakl
odalarin en az biiyiikliigii net 12 m? (on iki metrekare) olmalidir; yan uzunlugu ise 3
m (li¢ metre)’den az olamaz.

e Banyolarda sa¢ kurutma makinesi,

e Ilave bir yonetim odasi,
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e  Genel mahallerde ve yatak odalarinda klima sistemi,
e Oturma salonu veya bagimsiz boliimlerde bar diizenlemesi,

e Yatak odalarinda buzdolabi ve TV,

2.1.6.1.3. Uc Yildizh Oteller

Iki yildizli oteller igin aranan sartlarla birlikte asagida belirtilen nitelikleri
tasiyan en az 80 yatak kapasiteli otellerdir:

e  Yemek salonu,

e Tek yatakli odalarin en az biiyiikliigli net 11 m? (on bir metrekare), cift
yatakli odalarin en az biiyiikliigli net 14 m? (on dort metrekare) olmalidir; yan
uzunlugu ise 3 m. (li¢ metre)’den az olamaz.

e Yiizme havuzu ve ¢ocuk havuzu,

e Kisi bagima 1.20 m? (bir metre yirmi santimetrekare) olmak iizere en az 80
kisilik cok amagli salon ve fuayesi,

e  (Camasir yikama ve iitiileme hizmeti,

e Internet hizmeti.

2.1.6.1.4. Dort Yildizh Oteller

Uc yildizli oteller igin aranan sartlarla birlikte asagida belirtilen nitelikleri
tasiyan en az 120 yatak kapasiteli otellerdir.

e Otel kapasitesine uygun servis girisi, servis asansorii veya merdivenleriyle
baglantil1 bagaj odasi, yerlerinden olusan kabul holii,

e Tek yatakli odalarin en az biiyiikliigii net 12 m? (on iki metrekare), ¢ift
yatakli odalarin en az blyiikligli net 15 m? (on bes metrekare) olmalidir; yan
uzunlugu ise 3.50 m. (ii¢ metre elli santimetre)’den az olamaz.

e Yatak odalarinda ongoriilen mefrusata ilave olarak tiil ve 151k gecirmez
pencere perdesi, gerekli sayida masa lambasi, ¢icek vazosu, duvara asilmis tablo,
resim veya fotograf, sicak i¢ecek hazirlama imkant,

e ilave yonetim odalar,
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e Her katta kat ofisi diizenlemesi (servis merdiveni veya asansorleri kat
ofisleri ile baglantili diizenlenir. Ayrik yerlesim diizenlerinde hizmetin aksamamasi
kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu degildir),

e Kuru temizleme ve terzi hizmeti,

e (Odalarda kiymetli esya kasasi,

e (dalarda mini bar,

e  Turizm amagch satis iinitesi,

e 06:00-24:00 saatleri arasinda oda servisi,

e Internet, faks, bilgisayar, v.b biiro hizmetlerine yonelik bir mekan,

e Kafeterya veya snack bar,

e Alarm sistemi bulunan sauna veya Tiirk hamama,

e En az 100 m? (yliz metrekare) biiyiiklikkte gece kuliibii, diskotek vb.
eglence imkani verecek bir salon veya tiyatro, sinema, konferans etkinliklerinin
yapilabilecegi bir salon vb. imkanlar saglayan tinitelerden en az bir adedi,

e En az 60 m? (altmig metrekare) biiyiikliikte aletli jimnastik, aerobik veya
bilardo salonu, mini golf, tenis, basketbol veya voleybol sahasi, bowling salonu, go-
kart pisti, deniz sporlari, bocce, squash salonu veya benzeri imkanlar saglayan
uinitelerden en az iki adedi,

e Peyzaj projesine gore ¢evre diizenlemesi ve yesillendirilmesi,

e Uydu veya dijital yayin,

e (Gida hammaddelerinin besin degerlerini kaybetmeden, standartlara uygun
olarak saglikli yontemlerle islenmesini, hazirlanan gidalarin ve hammaddelerin
uygun kosullarda korunmasini ve depolanmasini planlayan, uygulanmasini yiiriiten
ve yeni sistemler gelistiren bir gida miihendisi veya gida bilimi ve teknolojisi

konusunda egitim almig personel bulundurulmasi.

2.1.6.1.5. Bes Yildizh Oteller
Yerlesme durumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve hizmet standardi
olarak tistiin ozellikler gosteren, dort yildizli oteller i¢in aranan sartlarla birlikte

asagida belirtilen nitelikleri tagiyan en az 200 yatak kapasiteli otellerdir.
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e Tek yatakli odalarin en az biiyiikliigii net 14 m? (on dort metrekare), cift
yatakli odalarin en az biiyiikligi net 18 m? (on sekiz metrekare) olmalidir; yan
uzunlugu ise 4 m. (dort metre)’den az olamaz.

e  Merkezi 1sitma ve sogutma sistemi,

e Bay ve bayan kuafort,

e Banyolarda kiivet,

e 24 saat oda servisi,

e (Oda sayisinin en az %75 (ylizde yetmis bes)’ine hizmet verecek kadar
otopark, ve bu mahallerde 24 saat gorevli personel bulundurulmasi,

e En az 60 m? (altmig metrekare) biiyiikliikte aletli jimnastik, aerobik veya
bilardo salonu, mini golf, tenis, basketbol veya voleybol sahasi, bowling salonu, go-
kart pisti, deniz sporlari, bocce, squash salonu veya benzeri imkanlar saglayan
initelerden en az alti adedinin yapilmasi, (Denizle baglantis1 olmayan sehirici
otellerde sadece jimnastik, aerobik ve bilardo salonu yeterli goriilebilir),

e (Oda kapasitesinin asgari %10 (ylizde on)’u oraninda tiitiin {irlinleri
icilmeyen oda diizenlemesi,

e Resepsiyondan ayri bir mahalde miisteri iligkileri, danmismanlik gibi
hizmetlerin deneyimli personel tarafindan saglanmasi,

e (Odalarda boy aynasi ve bornoz bulunmasi,

e Odalarda dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkab1
silecegi, ayakkabi cilasi, makyaj temizleme pamugu, vb.en az bes adet amblemli
malzeme,

e Kres,

e En az beser adet sicak ve soguk yoresel yemekler ile tatli gesitlerinin
sunuldugu alakart hizmeti verilen ayr1 bir restoran,

e Kapali yiizme havuzu ve ¢ocuk havuzu. ( Sehiri¢i otellerde agik havuzun
tizeri agilabilen malzeme ile kapatilmasi ve 1sitma sisteminin saglanmasi halinde ayri

bir havuz sart1 aranmaz.)
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Tablo 2.1:Tiirkiye’deki Belgeli Otel Isletmelerinin Siniflara Goére Dagilim

SINIF S.(ATIRIM BELGELI iISLETME BELGELI

| TESIS
SAYISI | YATAK SAYISI | TESIS SAYISI | YATAK SAYISI

1 YILDIZ 19 479 57 2154
2 YILDIZ 28 1487 484 18595
3 YILDIZ 269 16463 728 46329
4 YILDIZ 263 37298 596 86940
5 YILDIZ 168 44920 398 128289

Kaynak:Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii,2012

2.1.6.2. Belediye Belgeli Otel Isletmeleri

Belediye belgeli otel isletmeleri belediyeler tarafindan siniflandirilir, kontrol
edilir ve fiyatlandirilir. Bu otel tipleri nitelikli ve niteliksiz olmak iizere ikiye ayrilir.
Bir otelin nitelikli ya da niteliksiz olusu otopark, restoran, yiizme havuzu gibi
hizmetlerinin varligina gore degisir. Nitelikli olarak tanimlanan tesislerin ek
maliyetlerle uluslararasi standartlara uygun hale getirilebilecegi
belirtilmektedir.(Tiirkiye Turizm Yatirimeilar1 Dernegi Yayini, 1999:70 )
Grafik 2.2. Belediye Isletme Belgeli Tesislerin Tiirlerine Gore Tesis Sayilari-
2012
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Kaynak : Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii,2012
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2.2.Dort ve Bes Yildizhi Otel isletmelerinde Verilen Hizmetler
2.2.1. Hizmet Kavramm

Bu boliimde hizmet kavramimin tanimi yapilacak ve hizmetin 6zelliklerine

deginilecektir.

2.2.1.1. Hizmetin Tanim

Hizmet kavrammin tammmin yapilmasi giiniimiizde zorlasmaktadir. Uretim
yapan bir¢ok firma {riinlerini pazarlamak icin hizmet sektoriine de girdiginden bir
firmay1 sektér bazinda siniflandirmak zorlasmistir. Bu sebeple, hangi faaliyetlerin
hizmet sektorii iginde degerlendirilecegi tam olarak belli degildir.

Hizmet kavramim ilk defa Fransiz filozoflar 1700’lii yillarda tanimlamstir.
Tarimsal alan disinda kalan tiim sektorleri hizmet sektorii icinde siniflandirmislardir.
O yillarda tarimsal faaliyetler en fazla yapilan is oldugundan dolay1 boyle bir tanimin
yapildig1 diistiniilebilir. Ancak, giinlimiizde bu tanim yetersiz kalmistir.

Karahan’a gore (2000:27) hizmet, “insan ve makineler tarafindan insan
gayretiyle liretilen, tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinler”
dir.

Kotler ve Armstrong (1997:467) hizmeti; “Bir tarafin digerine sundugu, temel
olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet
ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine bagl olabilir veya olmayabilir”
olarak tanimlamustir.

Insanlar, hayatlarmin her déneminde hizmet kavram ile karsilasmstir. Insanlar
ihtiyaclarin1 karsilamak icin bir sekilde bir hizmete ihtiya¢c duymustur. Hizmet bu
yoniiyle eskiden beri var olan bir kavramdir ancak; bilgi teknolojilerinin geligmesi,
kiiresellesme gibi etkiler hizmet sektori ile ilgili anlayisin degismesini, farkli bir
boyut kazanmasini saglamistir. Giiniimiizde cogu sektordeki firmalar amaglarini
“hizmet vermek; halka, tiiketiciye hizmet etmek” olarak tanimlamaktadir. Bir malin
satigt icin yapilan reklamlar ve tanitimlarda hizmeti 6n planda tutan mesajlar

verilmektedir (Oztiirk, 2003:3).
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2.2.1.2. Hizmetin Genel Ozellikleri
Hizmetin baslica 6zellikleri soyutluk, degiskenlik, ayrilmazlik, dayaniksizlik
ve stoklanamazliktir (Kotler vd.,1998: 647-650).

2.2.1.2.1.Soyutluk

Hizmetler soyut kavramlardir. Duyu organlariyla algilanamazlar. Bu durum
hizmeti fiziki bir maddeden ayiran en temel O6zelliktir. Fiziki bir mal ele alinip
incelenebilir. Hizmetin miisteriler tarafindan algilanabilmesi i¢in somutlastirilmasi
gerekir. Ciinkii insanlar soyut olan bir seyi almak istemezler. Hizmeti satin almaya
ikna olmalar1 i¢in kanit bulmak isterler. Pazarlama ve reklam endiistrisi hizmet
sektoriinde bu sebeple ¢ok onemli bir yer tutmaktadir. Mesela; sigorta sirketleri
reklamlarinda mutlu bir aileyi konu alir. Bunun sebebi sigorta yaptiran insanlarin
rahat ve huzurlu bir yasam siirecekleri algisinin olusturulmaya calisilmasidir.

Hizmetlerin soyut olma 06zelligi nedeniyle asagidaki problemler ortaya
cikabilir:

e Hizmetler, soyut olup ilgili kurumlarca "patent" araciliiyla korunamazlar.
Bu sebeple taklit edilebilirler.

e Hizmetler fiziki mallar gibi magaza vitrinlerinde, raflarda sergilenip
satilamazlar.

e Hizmetlerde kalite-fiyat degerlendirmesini yapmak zordur. Birim fiyati
belirlenemez ve objektif bir fiyatlandirma olusturulmas1 miimkiin degildir.

e Soyut olduklari i¢in kalite degerlendirmeleri daha zordur.

2.2.1.2.2.Degiskenlik

Hizmetin degiskenligi kavrami, hizmetin heterojenligi ile aynmi anlami
tasimaktadir ve iki sekilde de kullanimi mevcuttur. Hizmetin degiskenligi sunulan
hizmetin her defasinda farkli olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu sebeple, hizmetin
belli bir standardini olugturmak ve bu standardi uygulamak ¢ok zordur.

Hizmet islerinde insan faktorii cok onemlidir. Uretim sektoriinde otomasyon
agirlikli calisildigindan mamuller belli standartlarda {iretilebilir. Fakat insanlarin

farkl kisiliklerde olmasi hatta ayni insanin farkli zamanlarda farkli ruh hali i¢inde
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olmasi hizmetin kalitesini etkiler (Mucuk, 1997: 26). Mesela bir restoranda ¢alisan
kisi o giin mutluysa kibar ve nazik bir sekilde hizmet verirken, sinir oldugu giin
miisteriye kaba bir sekilde davranabilir. Hizmetlerin tiiketiciye ulasmasinda farklilik
olmasi, hizmette belli bir standart olusturulmasina engel olur.

Teslimatla ilgili ortaya ¢ikan durumlar da hizmetin degiskenligine 6rnek olarak
gosterilebilir. Firmanin gonderdigi {iriinle miisterinin eline gecen iiriin ayni
olmayabilir ya da miisterinin mali aldiktan sonra ihtiyac1 degisiklik gosterebilir.
Firma miisterinin ihtiyacini yanlis anlayip uygun olmayan bir iiriin de gonderebilir.
Boyle durumlarda kalitenin saglanmasi zorlagir ve miisterinin memnuniyeti etkilenir.
Bu olaylarin yasanmamasi i¢in firmalar miisterinin ihtiyaclarini tam olarak anlamak,
uygun sekilde cevap vermek ve teslimata kadar {iriiniin takibini yapmak zorundadir

(Ghobadian ve dig,1994: 45).

2.2.1.2.3.Ayrilmazhk

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi iiretilen hizmetin ayni anda tiiketilmesini ifade
eder. Mamuller once {iretilip daha sonra depolama, satis gibi asamalardan gecerken
hizmetler bu asamalan tersten takip eder. Hizmetlerde once satis gerceklesir daha
sonra iretim ve tliiketim asamalart olur. Bu asamalarin es zamanl olarak ayni anda
gerceklestigi ifade edilir (Kotler vd., 1998:649). Ornegin bir buzdolabi iiretildikten
birkac y1l sonra bile satilabilir fakat bir restoranda verilen hizmet es zamanl1 tiretilir
ve miisteriye ulastirilir. Hizmetlerin bu o6zelligi miisterilerin  hizmetin iiretim
stirecinde bulunmasini ve siirecin bir parcasi oldugunu ifade eder.

Ayrilmazlik 6zelliginde hizmet sadece hizmeti iireten kisi tarafindan
saglanmayabilir. Sirketleri temsil eden acenteler yardimiyla da hizmetler satilabilir.
Araba kiralama sirketlerinin veya sigorta sirketlerinin acenteler vasitasiyla hizmet

vermesi Ornek olarak gosterilebilir.

2.2.1.2.4.Bozulabilirlik

Hizmetin dayaniksizlig1 ve hizmetin bozulabilirligi ayn1 anlamda kullanilabilir.
Hizmetin dayaniksizligt onun stoklanamamasindan, tekrar satilamamasindan
kaynaklanir. Hizmetlerin dayanikliligi ve kullanim stireleri fiziki mallara gére ¢ok

kisadir. Hizmet iiretildikten kisa siire sonra tiiketilmez ise ekonomik kayiplar olusur
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ve bu kayiplar sonradan telafi edilemez (Yumusak, 2006: 14). Hizmetin satis1 ayni
zamanda zamanin satilmasi olarak da disiiniilebilir. Mesela yiiz elli odas1 olan bir
otelin yliz odasin satmasi durumunda elli odas1 o giin i¢in elinde kalmistir. Bu
odalarin o giinkii gelir kaybinin telafisi miimkiin degildir. Bu gelir kaybinin nedeni
elli odadan degil, hizmetin bozulabilirlik 6zelliginden kaynaklanmaktadir.

Hizmetin dayaniksizlik 6zelliginden dolay1 son kalite kontroliiniin yapilmasi da
miimkiin degildir. Mallarin kalite kontrolii son asamada yapilirken, hizmetlerin kalite
kontrolii ilk asamada ve her defasinda yapilmalidir. Hizmetin son kalite kontrolii

miisterinin geribildirimi ile anlasilir (Ghobadian ve dig. 1994: 45).

2.2.1.2.5.Stoklanamazhk

Hizmetin iretildigi zamanda tiiketilmesi esastir. Tiiketilmeyen ya da
sunulmayan hizmet kaybedilmis demektir ¢linkli hizmetin stoklanma 6zelligi yoktur.
Bu 6zellik hizmetin soyut olmasindan, hizmetin bir siire¢, bir eylem olmasindan
kaynaklanmaktadir (Yiikselen, 2003: 365). Mesela, bir ucak koltugunun giiniinde
satilmamas1 durumunda o koltuk o giinkii satisin telafisi i¢in stoklanamaz O saatte
olan ugus i¢in o koltuk yolcusuz gider.

Uretim sektoriinde iiriine olan talep arttifinda depolanan iiriinler satisa
cikarilabilir. Hizmet sektoriinde ise, miisteri taleplerinin artmasit durumunda bir
yonetim glicliigii yasanir. Mesela, bir restorana o giin asir1 bir talep oldugunda
personel yetersiz kalir, hizmete yetismede aksakliklar olusur ve miisteri tatminsizligi

ortaya cikar.

2.2.1.3. Hizmetin Siniflandirilmasi

Hizmetleri ayirt edebilmek icin dikkate alinmasi gereken baslica unsur
hizmetlerin kendine has 6zelliklerinin olmasidir. Hizmetin alindig1 mal ile hizmetin
karsilandig1 isletmeler arasinda mal ve hizmet iliskisinden kaynaklanan farkliliklar
olmaktadir. Bu farkliliklardan kaynaklanan hizmetleri 3 farkli  grupta
siiflandirilabiliriz (Mucuk, 2001: 285).
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2.2.1.3.1. Malla ilgili hizmetler

Malla yapilacak olan hizmetlerden bahsedecek olursak burada mal, asil
pazarlanan nesne iken mal ile ilgili olan hizmetler grubu da, pazarlanan malin
tamamlayicis1 yada rekabet etmesini saglayacak unsurlar olarak One c¢ikar. Biitiin
hizmet c¢esitleri arasinda en somut olan hizmetler mal ile iliskili olan hizmetlerdir.
Miisterilere verilen garantiler, yedek parca, bakim-onarim, servis olanaklar1 vb.
olarak nitelendirilen satis sonrasi hizmetler, bu siniflandirmada bulunan hizmet
tiirleridir.

Malla ilgili olarak sunulan tamamlayici nitelikteki hizmetlerin kalitesi,
rekabetin avantaja doniistiiriilmesi i¢in biliylik bir arti olabilecegi gibi, kalitenin
yeterli olmamasi durumunda basarisizlik sebebi olarak da goziikebilir.
Basarisizliklarin  6niine gegebilmek i¢in malla ilgili hizmetlerin planlanarak

diizenlenmesi ve dikkatli bir yaklagim gerektirmektedir (Degermen,2006: 12).

2.2.1.3.2. Ekipmana dayal hizmetler

Ekipmana dayali hizmetler de hizmetin, pazarlanan {riinii destekledigi
hizmetler arasindadir. Otomatik satis yapan mesrubat makinesi, kuru temizleme
makinesi, oto yikama makinesi, ¢im bigme makinesi, taksi, otobiis veya havayolu ile
seyahat vb. bu tiir hizmetlerde hizmetin yapilmasi i¢in gerekli olan alet ve hirdavatlar

¢ok onemlidir.

2.2.1.3.3. insana bagh olarak verilen hizmetler

Insana bagl olarak verilen hizmetlerde hammadde olarak kullanilan iiriin
hizmet olmakla birlikte ekipmana dayali hizmetlerden degisik olarak, hizmetin
tamamlayicist mal yada {riin olmaktan ¢ok, onu sunan personelin kendisidir
(Degermen,2006: 13). Ornegin, koruma gorevlisi, cocuk bakimi hizmetleri ile
doktorluk, avukatlik vb. gibi hizmetler. Bu kategorideki hizmetler en soyut olarak
siniflandirilan hizmetlerdir.

Birden ¢ok kriteri baz alaraksimiflandirma yapmak daha mantikli olacaktir.
Ciinkii hizmetlerin siniflandirilmasini bir veya birkag¢ kriterle sinirlamak ¢ok genis

alana sahip olan hizmet sektorii i¢in gercekei olmamaktadir. Birlesmis Milletler
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tarafindan hazirlanan siniflandirma listesine gore hizmet sektorii ise; 12 bashk

altinda siniflandirilmaktadir (Kiigiikaltan, 2007: 33):

e Mesleki Hizmetler

Uzmanlik Gerektiren Hizmetler (hukuk, muhasebecilik, danigmanlik,

mimarlik, hekimlik vb. hizmetler)

Bilgisayar ve Ilgili Hizmetler
Arastirma ve Gelistirme Hizmetleri
Emlak Hizmetleri

Kiralama ve Leasing Hizmetleri

Diger Mesleki Hizmetler (imalat sektoriine iliskin hizmetler, tarima

dayali hizmetler, enerji dagitimina yonelik hizmetler, giivenlik hizmetleri, toplanti

hizmetleri vb.)

e Haberlesme Hizmetleri

e Miiteahhitlik ve ilgili Miihendislik Hizmetleri

e Dagitim Hizmetleri

¢ Egitim Hizmetleri

e Cevre Hizmetleri

e Mali Hizmetler

Sigortacilik ve Buna Bagli Hizmetler
Bankacilik ve Diger Mali Hizmetler

e Saglik Hizmetleri ve Sosyal Hizmetler

Turizm ve Seyahat ile ilgili Hizmetler (otel ve yemek hizmetleri, seyahat

acenteleri ve tur operatorliigii hizmetleri, turist rehberligi hizmetleri, turizm ile ilgili

diger hizmetler)

e Eglence, Kiiltiir ve Spor Hizmetleri (gorsel-isitsel hizmetler harig)

e Ulastirma Hizmetleri

¢ Gruplamaya Dahil Edilmemis Baska Hizmetler
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2.2.2.Dirt ve Bes Yildizh Otel isletmelerinde Verilen Hizmetler

2.2.2.1. Faaliyet Boliimleri
Faaliyet boliimleri otelin gelir saglayici hizmetlerinin sunuldugu boliimlerdir.

Bu boliimler 6n biiro, kat hizmetleri yiyecek-i¢cecek olmak iizere 3 boliimden olusur.

2.2.2.1.1 On Biiro Boliimii

Otel isletmelerinde On biiro, konuklarin heniiz isletmeye gelmeden &nce
rezervasyon durumunda iken iligki i¢inde bulunduklar1 ve kaldiklar1 zaman zarfinda
bekledikleri hizmetlerin sunulmasinda énemli oynayan Departmandir. On biiro
Departmaninin fonksiyonu, misafir otele gelmeden arka ofiste gorev yapan
rezervasyon memurlari ile saglanan iletisimle baglar ve otel hakkinda olusan olumlu
imgeyle birlikte yerine getirilen hizmetlerle devam ettirilir.

Bu nedenle, On biiro Departmaninin yeri ve konumu biiyiikk énem tasir. On
biliro; otelin lobisinde, misafir giris kapisina ve asansorlere hakim bir alanda
konumlandirilmis ve resepsiyon bankosu ile salondan ayrilmis, bu bankonun
arkasinda gorevliler ile gerekli resepsiyon tesisatlarinin bulundugu ve bu alanin
arkasinda arka ofis calismalarinin yapilacagl ofislere sahip departman olarak
tanimlanmaktadir (Sener, 2010: 127).

Otele gelen konuklarin ilk gordiigii cikista da en son gordiikleri departman 6n
biiro departmanidir. Otel isletmesinde hizmet organizasyonun basladigi nokta 6n

biiro departmanidir.

2.2.2.1.2.Kat Hizmetleri Boliimii

Kisaca “ bir otelin temizligi, dekorasyonu, diizeni ve bakimi goérevlerinin
yiriitiildiigli bolim” olarak tanimlanabilir. Boliimiin baglica gorevleri; miisteri
odalari, koridorlar, ortak kullanim alanlari, havuzlar, idari ofisleri, depolar,
camagirhane, personel alanlar1 ve otel igerisinde gesitli yiyecek- icecek, eglence ve
toplant1 solanlarinin temizligidir (Kozak, 2001: 1; Medlik, 1997: 55).

Kat hizmetlerinin temel fonksiyonu, miisteri odalarina hizmet vermesidir.
Konaklama bdliimiiniin en faal birimi olup, miisterilere konaklama siireleri boyunca

temizlik, cekicilik ve konuklarin kendilerini evlerindeki kadar rahat hissetmelerini
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saglayacak samimi bir ortamin olusturulmasiyla miisteri memnuniyetinde etkin bir
role sahiptir (Olali ve Korzay,1993: 26). Basta 6n biiro olmak iizere diger boliimlerle
siki bir isbirligi icerisindedir. On biiro ve kat hizmetleri is gdrenleri arasindaki etkili
iletisim konuk memnuniyetine katkida bulunur ve konuk odalarimin durumunun

tespiti i¢in On biiroya yardimet olur (Misirli, 2001: 25).

2.2.2.1.3.Yiyecek-Icecek Boliimii

Otel isletmelerinde oda gelirlerinden sonra en fazla gelir getiren yiyecek-igecek
boliimdiir. Yiyecek-icecek boliimii, otelin degisik restoranlarinda, banket
salonlarinda, barlarinda misafirlere sunulmak iizere yiyecek ve icecek maddelerini
degisik yontemlerle tedarik edilmesini, muhafazasini, yiyecek depolarini, alkol
mahzenlerini, bu islevlerle ilgili kontrolleri ve bu fonksiyonlarin rasyonalizasyonu
yapmak gibi gorevleri yerine getirir (Sener,2010:143).

Otel isletmelerinin yiyecek ve icecek boliimiine bagli birimlerde sunulan
hizmetler, ¢ok cesitli, giic ve bir o kadar da sorumluluk gerektirmektedir. Bundan
dolay1, son derece karmasik ve karisik faaliyetlerin yerine getirildigi bu bdliimiin
diizenlenmesi ¢ok iyi bir bigimde tasarlanmalidir. Iyi tasarlanmus, kalifiye insan giicii
kaynagi ile desteklenmis, iyi egitim almis ve yeterli deneyime sahip bir yonetici
tarafindan sevk ve idare edildiginde hedeflenen sonuclara ulasilabilecektir.

Yiyecek-igecek boliimiiniin en 6nemli caligmalarindan biri de, yiyecek ve
icecek kontroliidiir. Yiyecek ve igeceklerin kontrolii aynm1 zamanda, yiyecek ve
iceceklerin maliyetlerinin kontrolii anlamima gelmektedir. Alkollii igeceklerin
kontrolii ise daha Onceliklidir. Ciinkii icki de suiistimal daha sik gerceklesir, en
kiiciik kontrolsiizliikte acik biiyiikk durumlara ulasir ve acigin nereden geldigini
saptamak da de ¢ok giictiir. Bu nedenle, biiylik otellerde bu gorev, yiyecek-igecek
kontrolorii (cost control)tarafindan yapilmaktadir. Yiyecek-igecek boliimii tarafindan
gerceklestirilen bu etkili ve giinliikk kontrolleri yardimiyla otel isletmesinin karinin

yiiksek tutulmasi hedeflenmektedir (Sener,2010: 143-144).

2.2.2.2 Hizmet Boliimleri
Otel isletmelerinde personel boliimii, muhasebe boliimii, satis bolimii, teknik

boliim, ¢amasirhane bolimii ve gilivenlik boliimleri gibi hizmet boliimleriyer
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almaktadir. Hizmet boliimleri misafir ile direkt iligkisi olmayan boliimlerdir.
Uygulamada kazang saglamayan hizmet faaliyetleri asagida belirtilen iic esas
yonetimden birine gore orgiitlenebilir (Sener, 2010: 218).

Hizmet faaliyetlerini otel yoneticisinin genel sorumluluguna vermek,

e S0z konusu gorevleri yardimci yoneticilerden birinin sorumluluguna
birakmak

e Belirtilen caligmalarin béliimlerini ayr1 bir birim igerisinde orgilitleme ve
ayr1 bir birim yoneticisi ile uygulamak,

e Hangi bicimde diizenlenirse diizenlensin, hizmet birimlerinin basari ile
faaliyet gosterilebilmesi, uzmanlik bilgisine ihtiya¢ gosterilmesini zorunlu

kilmaktadir.

2.2.2.2.1. Muhasebe Personeli

Otel isletmelerinde tiim faaliyetlerin etkin bir bi¢imde yiiriitiilmesi, diizenli
isleyen bir muhasebe sisteminin bulunmasina baglhidir. Muhasebe boliimii otel
isletmesinin finansal faaliyetlerini yiiriitmekle ve muhasebe kayitlarini takip etmekle
sorumlu boliimdiir. Bunun yaninda biit¢celeme, tahmin raporlar1 hazirlama ve yonetim
kararlarinin alinmasinda yonetime yardimci olur (Eraslan, 2004: 4). Muhasebe
kayitlar1 otel isletmelerinin boliimlerinin ¢alisma performansi, kontrol ve denetiminin
yapilmasinda onemli katkilar saglar. Otel isletmeleri muhasebe sistemlerini otel
yoneticilerinin ihtiyaglarina cevap verebilecek ve belirlenen amaca hizmet
edebilecek sekilde kurmalar1 gerekir.

Konaklama isletmelerinin finansal aktivitelerini islemekle yiikiimliidiir. Belli
basl gorevleri(Hazar, 1999):

e Isletmenin departmanlarinin her birinin toplam gelir ve giderler icindeki
payin saptamak,

e  Miisterilere sunulan mal ve hizmetlerin maliyetlerini saptamak,

e Kisa ve uzun dénemli yatirim ve pazarlama politikalarini belirlemek,

e Gegmis hesap donemlerindeki bilgilere dayanarak istatistiki bilgiler elde

etmektir.
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2.2.2.2.2.Teknik Boliim

Otel isletmelerinde, otelin degisik boliimlerinde kullanilmakta olan arag, gereg
ve donanimlarin her zaman iyi bir sekilde islevlerini yapacak bi¢imde hazir
bulunmasini saglamakla gorevli teknik boliim yer alir. Bu birimde ¢alisan personel,
caligmalar1 misafirlerin goérmedigi alanlarda uygulamaktadir. Misafirlereetkili
kalitede hizmetin verilebilinmesinde teknik hizmetlerin biiylik 6nemi vardir.

Modern bir otelde sicak sular akmiyor, klimalar1 ¢aligmiyorsa veya 1sitilamiyor
ise, misafirlere sunulan hizmetler aksayacak belki de, hizmet duracaktir. Bu nedenle,
teknik boliim otel igcinde 6nemli sorumluluklar iistlenmektedir. Teknik boliimiin
fonksiyonu otel faaliyete gegmeden Once baglar ve faaliyet siiresince de devam eder
(Sener, 2010: 178). Teknik boliimiin sundugu hizmetler dért grupta toplanmaktadir

e Bakim Hizmetleri

e  Onarim Hizmetleri

e Tasarrufa Yonelik Hizmetler

e Egitim Hizmetleri

2.2.2.2.3.Pazarlama-Satis Boliimii

Otel isletmelerinde satis ve pazarlama bolimii, otelin sundugu {iriin ve
hizmetlerin tanmitim ve reklamimi yapmak, acenteler ile anlasmalar yaparak oda
satiglarin1  gerceklestirmek, ziyafet ve kongrelerle ilgilenmek ve halkla iliskiler
faaliyetlerini yiirtitmekle sorumlu boliimdiir (Eraslan, 2004: 4). Otel isletmeleri artan
rekabet ve piyasa kosullarindan dolayr karliligini artirmak igin irettigi mal ve
hizmetlerin reklam ve satigin1 basarili bir sekilde yiiriitecek pazarlama 6rglit yapisina

sahip olmasi gerekir.

2.2.2.2.4.Giivenlik Boliimii

Giivenlik personeli; Yangin, 6liim, kaza, hirsizlik, sarhosluk, otel esyalarina
zarar verme, kavga gibi olaylara karsi gerekli tedbirleri alan ve uygulayan
gorevlilerdir. Bu gorevleri belli hukuk kurallar1 ¢ergevesinde yaparlar. Olaganiistii
olaylar1 incelemek ve rapor etmek, siiphelendigi kisilerin {lizerini aramak, ara¢ ve

binalarin glivenligini denetlemek belli basli gorevleri arasindadir.
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2.2.2.2.5.Camasirhane Boliimii

Otel isletmelerinde yer alan ¢amasirhane bdliimii; otelin kirli camasirlarinin
yikandigi, kurutuldugu bakim ve onarimin yapildigi, iitiilendigi, ¢amasir stoklarinin
diizenlendigi ve ¢amasirlarin alinip verildigi béliimdiir. Modern bir otel isletmesinin
camagsirhanesi yapilan iglerin 6zelliklerine gore alt1 boliimden olugsmaktadir.

Glinlimiiz otel isletmelerinde ozellikle, biiylikk modern otel isletmelerinde,
heniiz kurulus agsamasinda camasirhane boliimiin gelecege yonelik olarak hesapl bir
bicimde caligmasi amaciyla degisik bicim ve sistemdeki makine ve donanimlarla
diizenlenmis cagdas ¢amasirhanelerin kurulmasi amaglanmaktadir. Bu yaklagimin
temelsebebi ise; giiniimiizde gerek kuru temizleme gerekse normal camasirlarin
(havlu, carsaf vb.). temizleme fiyatlarinin yiiksek olmasidir. Bundan dolayi, otel
isletmelerinde biiyiikliiklerine ve kapasitelerine gore c¢amasirhane biriminitesis
etmeleri ve kendi camasirlarin1 kendi ¢amasirhanelerinde yikamalari maliyet
bakimindanfaydali goriilmektedir.

Ayrica otelde konaklayan misafirlereait olan ¢amasirlarin yikanmasi ve kuru
temizleme islemlerinin yapilmasiyla birlikte otelin digindan yikama ve temizleme
yapmak i¢in c¢amasir almasi, c¢amasirhane bolimiiniin sadece otelin kirli
camagirlarinin  yikandigi hizmet boliimlerinden biri olmasinin yaninda, kazang

getiren birim olarak da goriilmektedir.

2.2.3.Dért ve Bes Yildizh Otellerde Yiyecek Icecek Hizmetleri

Bir otelde yiyecek-icecek hizmetlerinin sunulmasimin temel gerekgesi, o
isletmede kalanlarin konaklamalar1 siiresince beslenme ihtiyaglarini karsilamalar
yatar. Bu hizmetlerin sunulmasindaki kar beklentisi konuya ticari bir 6zellik katar,
Otel isletmelerinin tamaminda yer almasi, boliimiin; bir konaklama isletmesinin otel
niteligi kazanabilmesi i¢in zorunluluktur (Tiirksoy 1998:133). Otel isletmesinde
yiyeceklerin otel odasi ile birlikte satilmasi asagidaki sekillerde olabilir (Davidson
1993:70):

e OB (only bed) : yalniz oda satilmasi,

e BB (bed & breakfast): oda kahvalti satis, odayla birlikte sabah

kahvaltisinin satig fiyatina dahil olmasi,
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e HB (half board) : Yanm pansiyon satig, odayla birlikte sabah kahvaltisinin
ve bir ana yemegin (6gle veya aksam) satis fiyatina dahil olmast,

e FB (full board) : Tam pansiyon satis, odayla birlikte sabah kahvaltisinin ve
iki ana yemegin (6gle ve aksam) satis fiyatina dahil olmasi,

e All/in : Her sey dahil satis, farkli uygulamalar1 olmasina ragmen en genel
tanim1 ile otelde tiiketilecek biitliin yiyecekler ile sl icki tiiketimi hakkim
kapsayan satig tiirtidiir.

Giliniimiizde otel isletmelerinin yiyecek ve icecek birimleri otelde konaklayan
misafirlerin disinda disaridan gelen konuklarin da yiyecek ve igecek ihtiyaglarini
kargilamaktadir. Basta sehir otellerinde banket (ziyafet) hizmetlerinden elde edilen
gelirler otel igletmeleri i¢in son derece onemlidir.

Otel isletmeleri i¢in hem zorunluluk hem de kar getiren bir boliim olarak ortaya
cikmasi, yiyecek-icecek bolimiiniin islevlerini en 1iyi sekilde yapabilmesi
i¢cinorganizasyonunu diizgiin bir sekilde yapilandirilmasini zorunlu kilar.

Otel isletmelerinin yiyecek igecek boliimlerine bagli {initelerinde sunulan
hizmetler ¢ok cesitli, giic ve bir o kadar da sorumluluk gerektirmektedir (S6kmen,
2006: 39). Bu nedenle son derece karmasik faaliyetlerin gergeklestirildigi boliimiin
organizasyonu ¢ok iyi diizenlenmelidir (Kozak, 2008: 271). Bir otelin yiyecek-igecek
boliimii ancak iyi organize edilmis, nitelikli insan giicii kaynagi ile desteklenmis, iyi
egitim gérmiis ve yeterli tecriibeye sahip bir yonetici tarafindan idare edildiginde
amaglanan sonuglara ulasabilecektir.

Yiyecek-igecek boliimii, kendi igerisinde iyi bir organizasyon yapist ile
calismalarini siirdiirmelidir. Ayrica tek basma faaliyetlerini slirdiirmesi miimkiin
olmadigindan, diger otel boliimleri ile siki1 bir isbirligini saglayacak sekilde
islevlerini diizenlemelidir. Ornegin, mal tedarikinde satin alma béliimiiyle, satisi
yapilan tirlinlerin kayitlart ve denetimi i¢in muhasebe ve 6n biiro boliimiiyle, temizlik
islerinde kat hizmetleriyle, 1s1 ve aydinlatma konularinda teknik servis ile is birligi
icerisinde olmasi1 gerekir (Cetiner, 2002: 22).

Yiyecek igecek bolimii yiyecek-icecek servisi, satinalma, ve mutfak
boliimlerinden olusur. Restoranlar, barlar, kafeler, oda servisi, ziyafet ve konferans

salonlari, yiyecek igecek servis boliimleri mutfak ve satin alma ise yiyecek icecek
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tiretim bolimleri olarak boliimlenmektedir (Turizm Bakanligi, 1993: 16). Sekil

2.1.”de yiyecek-igecek bdliimiiniin organizasyon semast verilmistir.

Sekil2.1: Yiyecek icecek Boliimii Organizasyon Semasi

Genel Miidiir
¥
Viyecek lpecek
Miidirii
¥
¥ I ¥
Servis Balimoi Mutfak Balitmii Satn Alma
Restoranlar Ana Mutfak Satm Alma
Ziyafet Salonlan Dager Muifaklar Teclim Alma
Barlar ve Kafeler Pastane Depolama
Oda Serviz Kasaphane
Eonferans Salom Personel Mutfam
|| Dnger Yiyecek- Bulasikhane
Irecek. Alanlan

Kaynak: Yilmaz, 2004: 5 adapte edilmistir.

2.2.3.1. Mutfak Boliimii

Otel isletmelerinde mutfak, yiyecek ve iceceklerin iiretiminin yapildig1 yerdir
(Sokmen, 2006: 53). Otellerin biiyiiklik ve faaliyet tiirlerine gore biri ana mutfak
olmak tizere birden fazla mutfagin bulunmasi miimkiindiir. Ana mutfagin disinda
otellerde ziyafet mutfagi, oda servisi mutfagi, snack yiyeceklerin hazirlandiglr havuz
bar mutfagi ve menii kartlarindan siparis usulii servisi alinan alakart restoran
mutfaklar1 bulunmaktadir (Aktas ve Ozdemir, 2005: 11). Mutfak boliimiinde as¢1
basi, as¢1 bast yardimcist (su sefi), boliim sefleri (soguk, sicak, pastane vb.), asci,
as¢1 yardimceilar: (yamaklari) ve stajyerler gorev yapar.

Miisterilerin beslenme ihtiyaglarini karsilayan mutfak, ayni zamanda onlarin
sagliklartyla da yakindan ilgilidir. Yiyecek icecek hizmetlerinin sunuldugu yerlerde
besinlerin hazirlanmast ve servisinde gorevli olan i goérenin hijyen konusunda
egitimli ve bilgili olmast hem hizmet verilen isletmenin kalitesi ve devamlilig
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acisindan hem de tiiketici sagliginin korunmasi agisindan ¢ok 6nemlidir (MEGEP,
2007: 391). Yemeklerin hijyenik olmamasindan kaynaklanan herhangi bir hastalik ya
da zehirlenme otel adina geri doniilmesi zor olumsuzluklara neden olur. Bu nedenle,
otel isletmeleri boyle bir duruma diismemek i¢in son yillarda biiyiilk 6nem kazanmis
olan HACCP (Hazartd Analyzis of Critical Control Points , Kritik Kontrol
Noktalarinda Tehlike Analizi) sistemini yiyecek icecek alanlarinda uygulamaya

baglamistir.

2.2.3.2.Satin Alma Ve Teslim Alma Boliimii

Otellerde tiretilen yiyeceklerin kalitesi satin alma siireci ile baglar. Satin alma
boliimii kaliteli tirlinii uygun fiyatla tam zamaninda uygun saticidan almakla sorumlu
boliimdiir. Satin alma boliimii; satin alma, teslim alma ve depolama birimlerinden
olusur (Turizm Bakanligi, 1993: 16). Satin alma “ bir malin, isletmenin tedarik
politikasina uygun olarak arastirilmasi, secimi, satin alinmasi, depolanmasi ve
kullanimt ile ilgili bir fonksiyon” olarak tanimlanir (Davis ve Stone, 1986: 107;
Kocak, 2006: 79).

Teslim alma boliimii, otel isletmelerine gelen yiyecek ve igecek malzemelerini
giinliik teslim alma raporu diizenleyerek kayit altinda teslim alan boliimdiir (Cetiner,
2002: 558). Depolama, satin alinan yiyecek ve igecek malzemelerinin bozulma,
calinma, ¢iiriime ve ¢alinma gibi nedenlerle ortaya ¢ikmasi olasi kayiplarint 6nleme
ve muhasebe icin gerekli bilgileri saglamak amaciyla alinan gida maddelerinin
Ozelliklerine uygun depolarda muhafaza edilmesidir. Depo i¢in en ideal yer mutfak
ve teslim alma boliimlerine yakin alanlardir. Depolarin; stoklanan malzemelerin
bozulmamas i¢in serin, rutubetsiz, havalandirma sistemli ve kolayca temizlenebilir

Ozelliklere sahip olmasi1 gerekir (Cetiner, 2002: 558).

2.2.3.3. Servis Boliimii

2.2.3.3.1.0tel isletmelerinde Servis Boliimleri
Otel isletmelerinin konaklama hizmeti yaninda diger temel hizmet bolimii
konuklarinin yiyecek ve icecek ihtiyaclarinin karsilanmasidir. Yiyecek icecek servis

boliimleri, otel icerisinde yiyecek ve igeceklerin konuklara sunuldugu alanlardir.
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Yiyecek igecek servisi boliimlerinin sayisi otel igsletmelerinin biiytikliiklerine, hizmet
kalitesi anlayisina ve tercihlerine bagl olarak farkliliklar gdsterir. Genel olarak otel
isletmelerinde bulunan servis bdliimleri olarak; restoran, bar, ziyafet salonu, kahvalti
salonu, lobi, oda servisi ve gece kuliibli (Y1lmaz, 2004: 3) sayilabilir. Sekil 2.2.’de
biiyiik bir otelin yiyecek-icecek servis boliimleri ve buralarda calisan personelin

kademelendirilmesi verilmistir.

Sekil2.2: Yiyecek-Icecek Servis Béliimleri ve Personeli

Yiyecek Ipecek Miidiiri

¥
Festoran Miidiirii
¥
| |
Restoran Barlar
Pestoran Mid Yrd Oda Servisi zi‘_‘.'ﬂ.fel' Salom Bar Mudiirii
! ! ¥ v
Sef Garson Stpans Ahc Ziyafet Sefi Bar Kaptam
! } } l
Garson Garson Ziyafet Garsomu Banmen
v ! ! v
Sef Komi Sef Komu Ziyafet Komisi Bar Garsomn
¥ ¥ v
Eomm Ko Bar Komsi
¥ ¥
Stajyer Stajyer

Kaynak: Yilmaz, 2004: 1

Restoran: Otelde konaklayan ve otel disindan gelen konuklarin yeme ve icme
gereksinimlerini  karsilayan, Oglen ve aksam yemekleri servisinin sunuldugu
salondur. Oteller, konaklayan konuklarina ve disaridan gelecek konuklarina yiyecek
icecek hizmeti sunmak i¢in bir veya daha fazla restorana sahip olabilirler.
Restoranlarin tipi ve sayisi, otelin hizmet sundugu pazarin genisligi ve cesitlerine

gore belirlenmistir (Medlik, 1997: 67). Restoranlarda yiyecek ve i¢eceklerin servisi,
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acik biife ve alakart servis yontemlerinden birisi veya her ikisi uygulanarak
gerceklestirilir. Otel isletmelerinde restoran, genelde ana mutfaga yakin bir alanda ve
giris katindadir (Yilmaz, 2004: 3). Otel restoranlari, miisteriler ile isgorenler arasinda
yiiz yiize iligkilerin en yogun yasandigi alanlardir. Bu nedenle restoranlarda verilen
hizmetin sunumu, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalite agisindan iyi egitim almis
uzman servis elamanlari tarafindan yapilmasi gerekir.

Ziyafet Salonlari: Ziyafet, belirli sayidaki gruba bir nedenle verilen toplu
yemektir. Ziyafet salonu ise amacina uygun olarak sahnesi ve dans pisti bulunan
biiyiik salonlardir. Diigiin, nisan, is yemegi, kutlama, resmi yemekler, vb, nedenlerle
diizenlenen yemekler (Turizm Bakanligi, 1993: 373) genel ziyafet organizasyonlari
olarak sayilabilir.

Otel isletmeleri acisindan ziyafet diizenlemeleri gelir getirici 6nemli
faaliyetlerdir. Son yillarda kongre organizasyonlariin da ziyafet organizasyonlarina
eklenmesi ile bu tiir organizasyonlarin 6nemi daha da artmistir. Giinlimiizde, hem
sehir hem de tatil turizmi amach otellerde rekabet {istiinliigli saglamak ve gelir elde
etmek amaciyla birden fazla iyi donatilmis ziyafet salonlarinin olusturuldugu
goriilmektedir. Biiylik otellerde ziyafet boliimii, yiyecek igecek miidiiriine baglt ayri
bir boliim olarak ¢ogunlukla kendi servis elamanlar1 ile hizmet vermektedir (Yilmaz,
2007: 3).

Barlar: Otel isletmelerinde Onii bir tezgahla c¢evrili, ¢esitli alkollii ve alkolsiiz
ickilerin ve servisi kolay hafif yiyeceklerin satildigi ve servisinin yapildig
yerdir.(Sokmen, 2006: 165). Otel pazarinin genisligi ve ¢esitliligi, icki servisi igin
otelin temel satis noktasi olan otel barlarinin tiiriine ve sayisina da yansimaktadir
(Medlik, 1997: 68). Servis bar, lobi bar, restoran bar, roof bar, havuz bar, vitamin bar
vb. otel isletmelerindeki bar cesitleri 6rneklerini olusturmaktadir. Barlar miidiirii, bar
kaptani, barmen, bar garsonu ve komiler barlarda gorev yapan servis is gorenleridir.

Lobi: Konuklarin otele giris islemleri esnasinda bekleme yaptiklar1 ve
misafirleri ile goriistiigii; ¢ay, kahve ve aperatif ickilerin alinabildigi servis alanidir.
Lobi bir anlamda isletmenin kabul salonu olarak nitelendirilen mekandir. Genelde

otelin giris katinda resepsiyona yakin alanlardir (Yilmaz, 2007: 3).
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Kahvalt1 Salonu: Otelde konaklayan ve otel digindan gelen konuklara kahvalti
servisinin yapildigi salondur. Klasik Avrupa otellerinde kahvalti servisi konuklarin
yalniz kahvalt1 ihtiyaclarinin karsilandigi salonlardi. Bugiin otellerde ayr1 kahvalti
salonu yerine kafe, snack bar gibi salonlar veya restoranlar kahvalti salonu amagh
kullanilmaktadir (Turizm Bakanligi, 1993: 347).

Oda Servisi: Oda servisi konuklara odalarinda 24 saat kahvalti ve yiyecek
i¢ecek hizmeti veren birimdir. Oda servisinin mevcut olmasi otel isletmelerinin kalite
gostergelerinden birisidir. Diger servis alanlarindan farkli bir servis birimidir. Diger
servis alanlarinin servis konusuna uygun ayri1 bir salonu vardir. Ancak oda servisinin
servis alani miisteri odalaridir. Oda servisi boliimiiniin kendisine has bir ofisi ve
servis malzemeleri vardir. Hizmet oda servisi personeli tarafindan ylriitiiliir
(M.G.Giirel, 1998: 46).

Gece Kuliibii: Otelde konaklayan ve otel disindan gelen konuklara yemekli ve
ickili programlar diizenlenerek eglence hizmetlerinin sunuldugu alanlardir. Aksam
gec saatlerde acilip sabaha kadar calisan miizikli ve dansli restoran olarak nitelemek

mumkundiir.

2.2.3.3.2. Servis Personeli Gorev ve Sorumluluklar:

Yemek ve igki servisi ¢ok ¢esitli konularda bilgi ve beceri sahibi olmay1
gerektiren bir istir. Siparis edilen yiyeceklerin mutfaktan, igkilerin bardan getirilip
masaya servis edilmesi hizmetin sadece bir boliimiidiir. Iyi bir servis hizmeti aym
zamanda servis araclarinin temizlik ve bakimi, ara¢ ve gereclerin dogru secimi,
zamaninda servis edilmesi gibi 6nemli faktorleri gerektirir. Ayrica rezervasyonlarin
alinmasi, siparisin yazilmasi, yemek ve ickilerin usuliine uygun tasinmasi ve servisi
servisin diger onemli ayrintilaridir (M.G.Gtirel, 1998: 59).

Otellerde yiyecek-icecek servisi bilgi ve beceri sahibi isgdrenler tarafindan
yapilir. Ciinkii gorgii ve protokol kurallarinin 6grenip uygulanabilmesi, satis ile ilgili
incelikler, insan iligkileri, 6grenilmesi uzun yillar gerektiren konulardir. Servis
hizmetleri 6zenli ve titiz bir c¢alismayr gerektirdiginden dolayr iyi bir is
organizasyonu gerektirir. Ancak bu sayede basaril1 bir servis hizmeti verilebilir. Bu

yiizden servis personeli yaptiklar islere, meslekteki kidemlerine, bilgi ve becerilerine
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gore kademelendirilirler Servis personelinin kademelendirilmesi ile ilgili en yaygin
sistemler Fransiz ve Amerikan otelciligindeki sistemlerdir (Yoriikoglu, 1994: 33). Bu
calismada yayginligi agisindan Amerikan personel kademelendirme sistemi
tanimlanmustir.

Restoran Miidiirii (Maitre d° Hotel): Fransizca adi Maitre d“hotel olan
restoran midiirii servisin en yetkili kisisidir. Kendisine bagli olan restoran, ziyafet
salonu, oda servisi ve barlarin ydnetiminden birinci derecede sorumlu servis
konusunda en iist egitici ve uygulayicidir (Kogak, 2006: 37). Restoran miidiirii 1yi
derecede yabanci dil bilen ve uluslararasi, ulusal ve bolgesel yiyecek ve igecekler
hakkinda iyi bir mesleki egitime sahip tecriibeli yoneticilerdir. Gorevleri:

e Servis elamanlarini ise almak, isten ¢ikartmak ve terfi vermek,

e Personelin ¢alisma ve izin saatlerini programlamak,

e Insan kaynaklar1 yonetimiyle isbirligi icinde personele egitim vermek ve
egitim programlari diizenlemek,

e Toplantilara katilmak ve boliimiiyle ilgili raporlar vermek,

e  Mutfak sefi ile birlikte menii planlamas1 yapmak ,

e Servis boliimiine gerekli arag, gere¢ ve donanimlarin alinmasini saglamak,

e Yonetimi altindaki i3 gorenleri otelin hizmet politikas1t anlayisi
dogrultusunda ¢aligsmalarini denetlemek ve diizenlemek,

e Servis Oncesi servis elamanlar1 ile toplanti (meeting) yaparak personele
servis ve meni hakkinda bilgi vererek gorev dagilimlarini yapmaktir.

Restoran Miidiir Yardimcis1 (Head Waiter ): Restoran miidiiriinden sonra
restoranda en yetkili kisidir. Restoran miidiiriiniin olmadig1 zamanlarda onun yerine
vekaleteden ve ileride restoran midirliigline aday konusunda yeterli bilgi ve
tecriibeye sahip servis personelidir (Yilmaz, 2004: 14). Gorevleri:

e Personelin yonetim ve denetimini yapmak,

e Restoran miidiiriiniin olmadig1 zamanlarda meetingleri diizenlemek,

e Rezervasyonlar1 almak ve ilgili servis personeline bildirmek,

e Konuklar restoran giriginde karsilamak,

e Servis Oncesi yapilacak hazirliklar diizenlemek,
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e Restoran miidiiriine yardimci olacak gerekli raporlar1 diizenlemek,

Yiyecek Icecek Miidiirii (Food and Bevarage Manager):Yiyecek igecek
boliimiinde en st kademedeki yoneticidir. Boliimiine baghi yiyecek icecek
boliimlerinden (restoran, mutfak, satin alma) ve buralarda g¢alisan personellerinin
yonetiminden sorumludur. Yiyecek igcecek miidiirii (F&B), hem kendi konusunda
hem de otel isletmeciligi alaninda yeterli bilgiye sahip yoneticilerdir. Gorevleri:

e Yiyecek icecek boliimii personelinin kendi ig¢inde ve diger boliimlerle
koordineli ve uyumlu ¢aligmasini saglamak,

e Otelin yiyecek icecek hizmet politikalarini saptamak ve gelistirmek,

e  Boliimiin optimum karliligini1 saglayacak politikalar1 belirlemek,

e Otelin belirledigi standartlarin uygulanmasini saglamak,

e Konuklara sunulan yiyecek ve igeceklerin en diisiik maliyetle en iyi ve
kaliteli servisin sunulabilmesi i¢in satin alma, hazirlama ve servis asamalarinda tiim
aktiviteleri denetlemek ve kontrol etmektir.

Kaptan-Sef Garson(Captain): Amerikan otelcilik sistemi igerisinde garson
ile restoran miidiirii yardimcisi arasinda yer alan servis is gorenidir. Kaptan, yiyecek
ve iceceklerin servisi konusunda yeterli mesleki egitim ve bilgiye sahip en az bir
yabanci dili 1yi derecede konusabilen servis personelidir. Kaptan, restoranda ii¢ veya
bes postadan (Bir garsonun servis siiresince bakmakla yilikiimlii oldugu masa sayisi)
sorumlu olan servis is gorenidir. Kaptan postalarda calisan garsonlarin ¢aligmalarini
diizenleyerek gerektiginde kendine ait postalarda isin aksamamasi i¢in bizzat servis
yaparak garsonlara yardimci olur (M.G. Giirel, 1998: 64). Gorevleri:

e Restoran miidiir yardimcisinin emirlerini personele duyurmak,

e Servis ¢aligmalarini denetlemek ve eksikleri tamamlamak,

e Konuklar1 kargilamak ve masalarina gétiirmek,

e  Mutfak ile servis personeli arasindaki iligkileri diizenlemek,

e Sorumlu oldugu postalarin servis akisini gézlemlemek ve gerektiginde
aksakliklarin ¢itkmamasi i¢in miidahale etmek.

Restoran Personeli: Otellerde konuklarin yiyecek ve icecek ihtiyaglarini

karsilamak amaciyla, giiniin 6giinline ve yiyeceklerin servis usullerine gore birden
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fazla restoranda hizmet verilmektedir. Restoranlarda ve barlarda ¢alisan tiim servis
isgorenlerinin yiyecek igecek miidiirline bagli olarak belirli bir hiyerarsi igerisinde
gorev ve sorumluluklar1 vardir. Asagida servis boliimii isgorenleri ve yoneticilerinin
gorev ve sorumluluklar1 verilmektedir:

Garson (Waiter):Yiyecek igcecek hizmetlerinin verildigi yerlerde servis on
hazirliklari, siparis alma, yiyecek ve igeceklerin servisi, hesabin takdimi ve tahsili
iglerini  yapan nitelikli personeldir (MEGEP, 2007:395). Genelde alakart
restoranlarda 4-5, agik biife restoranlarda 15-20 masanin servisinden sorumludur.
Servis esnasinda devamli postasinin basinda bulunur ve postasindaki hizmetin
kusursuz olarak gergeklesmesini saglar (Sokmen, 2006: 45-46). Gorevleri:

e Kendi postasindaki kuveri atmak ve kontrol etmek,

e Postasia ait servantlar1 (yedek servis ara¢ ve gereglerinin depolandigi
malzeme dolabi) diizenlemek ve eksik takimlar1 tamamlamak,

e Rezervasyonlardan haberdar olmak ve gerekli diizenlemeleri yapmak,

e Konuklardan yiyecek ve i¢ecek siparisi almak ve servisini yapmak,

e  @iinliik toplantilara katilmak ve degisiklikleri 6grenmek,

e Altinda calisan komileri egitmek ve caligmalarini diizenlemek,

e Hizmet i¢i egitimlere katilarak mesleki egitim ve bilgilerini artirmak,

e Konuk istek ve sikayetlerini ile ilgilenmek,

e Yiyecek ve icecek seciminde konuklara yardimci olmak,

e Konuktan hesabi tahsil ederek adisyonu kasiyere iletmek,

e Servis bittikten sonra kendisine ait boliimiin diizenlemesini yapmak,

Sef Komi (Bus Boy): Komilikte en az iki yilin1 tamamlamis olan kimselerden
secilir. Sef komilik garsonluga gecis basamagidir. Servis esnasinda ve servis
oncesinde garson yardimcilig1 yapan kisidir (Kogak, 2006: 41). Gorevleri:

e Servisten dnce komilerin kisisel temizligini ve kiyafetlerini kontrol etmek,

e Restoranin temizligini ve agilis ¢aligmalarimi kontrol etmek, eksikleri
diizenlemek,

e  Gerektiginde sikisan postalara yardim etmek,

e Komilerin tiim sorunlartyla ilgilenmek ve iistlerine haber vermektir.
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Komi: Servis personelinin ilk basamaklarindan biridir Yeteri kadar aprenti
gorevini yaptiktan sonra restoranda servis g¢aligmalarina yardim etmeye baglamis
garson yardimcisidir (Kogak, 2006: 40). Gorevleri:

e Calistig1 postanin temizligini yapmak,

e Restoran acilis calismalarin1 yapmak,

e Garsonlarin verdigi gorevleri yapmak,

e Boslar toplamak,

e Kirli sigara tablalarini temizleriyle degistirmek,

e Servis ara¢ ve gereclerinin temizligini yapmak ve servantlara tasimak,

e Egitimlere katilip mesleki bilgi ve becerisini artirmaktir.

Stajyer (Apranti): Otelcilik ve turizm egitimi goren Ogrenciler ve meslege
yeni giris yapmis vasifsiz personeldir. Gorevleri:

e Servis ile ilgili bilgi ve beceri kazanmalk,

e Isletmeyi ve kurallar1 grenmek,

e Servis arag ve gereclerin temizligi ve kullanim alanlarini 6grenmek,

e Boslar1 bulagikhaneye tasimak,

Barlar Miidiirii: Oteldeki tiim barlarin ¢aligmalarin1  yonlendiren ve
denetleyen en iist bolim yoneticisidir. Yiyecek icecek miidiirtine baglh calisir
(Sokmen, 2006:49). Gorevleri:

e Barda satilacak olan igkilerin ¢esitlerini, kokteyllerin formiillerini
hazirlamak ve servis seklini belirlemek,

e Bar personelinin ¢aligma saatlerini ve izin giinlerini diizenlemek,

e Icki kartlarin1 hazirlamak,

e Bar maliyetlerini kontrol etmek,

e Bar personelini egitmek, ise almak ve ¢ikartmak,

e Oteldeki diger barlarla ve diger boliimlerle koordinasyonu saglamak,

Bar Personeli: Bar personeli barlar miidiiriine bagli olarak otelin c¢esitli
barlarinda (Snack Bar, Restoran Bar, Disko Bar, Vitamin Bar vb.) miisterilere i¢ki

hazirlayan ve servisini yapan is gorenlerdir. Bar personeli barlar miidiirii, bar
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kaptani, barmen, bar garsonu ve bar komisinden olusur. Bar boliimii servis is
gorenlerinin gérev sorumluluklari agagida verilmistir.

Bar Kaptani: Bar miidiiriinden sonra gelen yetkili servis is gorenidir. Barlarda
calisan personelin ¢aligsmalarini denetler. Bar miidiiriiniin olmadig1 zamanlarda onun
yerine vekalet eder. Icki ve kokteyllerin servisi konusunda yeterli mesleki bilgiye
sahip tecriibeli barmenlerdir (Y1ilmaz, 2004: 124). Gorevleri:

e Bar miidiiriine ¢aligmalarinda yardimci olmak,

e  Mahiyetindeki personelin yonetim ve denetimini yapmak,

e Bar acilis ¢alismalarina nezaret etmek,

e  Gerektiginde barmene yardim etmek.

Barmen: Konuklarin siparis ettigi icki ve kokteylleri hazirlayan servis is
gorenidir. Gorevleri:

e  Siparisi edilen igkileri hazirlamak ve servisini yapmak,

e Bar ile ilgili malzeme ve igkilerin eksiklerini tamamlamak,

e Barin 6n hazirhginmi yapmak,

e Konuklara gerektiginde bilgi vermek ve onlar1 dinlemek,

Bar Garsonu: Siparisi alinan igkilerin konuklara servisini yapan servis
elamanidir. Gorevleri:

e Konuklarin siparigini almak ve masalara servis yapmak,

e Barin servise hazirlanmasina yardimci olmak.

Bar Komisi: Bar garsonu ve barmenin yardimcisidir. Gorevleri,

e Bardaklar1 yikamak ve silmek

e Bar acgilisina yardim etmek ve temizligini yapmak

e Konuk masalarindaki kiil tablalarini degistirmek

Diger Servis Personeli: Bu personel yaptig1 is ozellik gerektiren kahveci
giizeli, tranjor ve sarap garsonudur.

Kahveci Giizeli (Coffee Girl): Kahveci kiz anlamina gelir. Otellerin lobisinde
0zel kahve arabasiyla dolasir veya bir kdsede durarak konuklara Tiirk kahvesi pisirir

ve servis eder.
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Transor (Trancheur): Daha c¢ok Fransiz restoranlarinda ve uluslararasi
restoranlarda goriilen kaptan ayarinda deneyimli servis is gorenidir. Biitiin halde
pisirilen tavuk, balik ve biiyiik et yemeklerini salonda konuk masasinin yaninda
kesip porsiyonlayan servis ig gorenidir.

Sarap Garsonu (Sommelier): Alakart restoranlarda, gemilerin restoranlarinda
ve ziyafet salonlarinda konuklara icki ve Ozellikle sarap servisi yapan servis is

gorenidir (M.G. Gtirel, 1998: 68).

2.3.Miisterilerin Otel Hizmetlerine Doniik Algisi

2.3.1.Alg1 Kavram

Algilama, duyu organlar1 yardimiyla ¢evreden gelen uyarilara gére nesneler,
olaylar ve iligkiler hakkinda bilgi edinmektir.insanlarin davraniglarmi yalnizca
gidiileri ve gereksinmeleri ile agiklamak miimkiin degildir. Bir glidiiniin etkisi
altinda olusan insan davranisi biiylik dl¢iide ¢evredeki uyaricilarin duyu organlarinda
meydana getirdigi uyarilarin beyne iletilmesi, beyinde diizenlenmesi ve bir anlam
kazanmasina baglidir. Bu olaya veya siirece algilama denmektedir (Rizaoglu, 2003b,
77).

Tiiketici agisindan bakildiginda algilama, tiiketicinin ¢evreden girdi saglamasi,
bunlar1 islemesi ve yorumlamasidir (Karabulut, 1985, 109). Insan, duyular ile elde
ettigi bilgileri yorumlayip, onlar1 anlamli bir hale getirerek algilamay1 gerceklestirir.

Kisilerin algilamalari, gordiikleri gergekler kadar gormek istediklerinin de bir
sonucudur. Bir bagka deyimle, bir nesne veya olgunun algilanmasi iki tiir etkenin
etkilesimi sonucu olur (Olug, 1991a: 7):

Uyar1 Etkenleri: Bic¢im, agirlik, hacim, renk gibi nesnenin fiziksel
karakteristikleri,

Bireysel Etkenler: Bireyin duyumsal siiregleri ile birlikte benzer nesnelerle
olan deneyimleri, temel giidiilenmeleri ve beklentileri gibi karakteristiklerdir.

Her birey, uyarici veya nesneyi bes duyusundan gelen iletisim ile kendine 6zgii
olarak digerlerinden farkli bigimde yorumlar. Insanlar, ayn1 uyariciyi ii¢ algisal siireg

dolayisiyla farkl algilarlar (Olug, 1991a: 9).
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Secmeli Etkilenme: Insanin maruz kaldig: her ileti ya da uyari, onun algisal
slizgecinden gecmez. Ancak, bu silizgecten gegen ileti ve uyarilar bir iz birakir.
Insanlar, simdiki gereksinimleriyle ilgili uyarilara, beklentilerine uygun diisen ileti ve
uyarilara veya normalden saptirilmis boyuttaki veya siddetteki uyarilara, renkli ileti
ve uyarilara daha c¢ok dikkat ederler. Pazarlama yoneticileri, se¢meli algilama
siirecinde algisal slizgecten gecme ve bdylece iletilerinin segilerek algilanmasini
saglama yollarin ararlar.

Se¢meli Carpitma: Insanlar kendilerine ulasan bilgileri, uyarilari, kendi
Onyargilarina uygun diisecek bicimde egip biikerler ve buna gore yorumlarlar. Bir
baska deyisle, bilgileri garprtirlar.

Se¢meli Akilda Tutma: Insanlar 8grendiklerinden bircogunu unuturlar. Ancak,
kendi tutum ve inanglarin1 destekleyen bilgileri daha kolay akilda tutarlar. Genel
algilama ilkeleri, turistik tiiketici davranisini belirleme ve etkileme agisindan aynen
gecerlidir. Cogu kez konaklama tesisleri, diger tesislerle “ayn1” algilanmamak i¢in
portféylerine farkl aktiviteler eklerler. Kis aylarinda “giines ve kumsal” goriintiisiini
igeren reklamlar zithk yaratarak “algi esigi seviyesini” artirmaya calisan pazarlama
eylemleridir (Friedgen, 1991, 33, Aktaran: Bir, 1999, 30).

Tiim bu bilgiler cercevesinde olaya tiiketici agisindan bakildiginda, her bir
tiikketici, pazarlama yoneticilerinin sundugu pazarlama bilesenlerini, kendi diinya
gorlisiine, inanglarma ve deger yargilarina gore algilamaktadir. Uygulamada,
pazarlama yoneticilerinin sunduklar1 pazarlama bilesenleri ile hedef tiiketicilerin
algiladiklar1 bilesenler birbirinden farkli olabilmektedir. Bu da pazarlama ve satis
programlarinin uygulanmasinda bazi giigliiklere yol acabilmektedir. Bu durumda
pazarlama yoneticilerinin ve saticilarin, hedef tiiketicileri, isletmenin imajina karsi,
isletmenin irettigi iiriinlere karsi, isletmelerin yaptiklari reklamlara karsi, isletmenin
pazarlama mesajlarina kars1 olan algilar1 acisindan tanimalar1 ve buna gore hareket
etmeleri gerekmektedir.

Turistik rekldmlarin ¢ogu, konaklama yeri, lobi, havuz, park yeri gibi
ayrintilarin - hepsine reklamlarinda yer vermez. Ancak, tiiketicinin zihinsel
tamamlama yetenegi, gosterilenlerden gosterilmeyenlere atifta bulunmay: saglar,
iletisimi kolaylastirir. Promosyon eylemlerinde bazen manzara {lizerine, tesisin genel
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goriiniimii ilizerine gidilerek hoslanma duygusu yaratilir. Yine algisal ilkeler bu
olayda kisinin tiim turistik {riinli milkkemmel algilamasina yol acabilir. Ancak
unutulmamalidir ki, bir turistik yerde ‘“hoslanmay1” yaratan seyler, manzara ve
gorlintiiden cok daha islevsel seylerdir. Tiiketicinin algisal beklenti seviyesini
yiikselterek, istenmeyen sonuglarla karsilagmamaya dikkat etmek gerekir.

Turistin algiladigi riskler, turistik tiiketici davranist caligsmalarinin en fazla
yogunlastigr konulardan bir tanesidir. Bunun nedeni, bir¢ok tatil deneyiminin
hizmete dayanmasi, dayaniksiz (stoklanamaz) olmasi ve standartlastirilmasinin zor

olmasi gibi nedenlerle algilanan riskin yiiksek olmasi ihtimalidir.

2.3.2.Algilanan Hizmet Kavram

Algilanan hizmet kalitesi konusunda literatiirde farkli tanimlar bulunmaktadir.
Bu tanimlardan birinde Zeithaml vd.(Akt. Robledo, 2001;23) algilanan hizmet
kalitesini, ‘miisterinin, bir {irliniin {stiinliigii veya miikkemmelligi ile ilgili genel
yargist’ olarak tanimlamaktadir. Bir diger tanimda Ghobadian vd., (1994) algilanan
hizmet kalitesini, miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik sezgilerinden olustugunu
ve miisterilerin tatmin derecesini biiyiik 6l¢iide belirledigini belirtmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin beklenen hizmet ile algilanan hizmeti
kiyaslamasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica algilanan hizmet kalitesi tiiketicilerin
beklentilerini ifade ettigi diisiiniilen, hizmetin on boyutu ile iliskilidir. Zira
tiikketicilerin, hizmet sunumu gerceklesmeden onceki beklentileri, gerceklestikten
sonra algilarina etki etmektedir (Parasuraman vd., 1985).

Tanimlardan da anlagilacagi gibi hizmet isletmelerinde kalitenin nasil oldugunu
belirleyen tiiketicilerdir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde kalitenin tiiketiciler
tarafindan nasil algilandig1 biliyiik 6nem tagimaktadir. Daha genis bir ifade ile hizmet
kalitesini belirleyen faktorler tiiketicilerin beklentileri ile algilarinin ayni noktada

bulusmasidir.

2.3.3.0tel Miisterilerinin Hizmet Algisi
Otel isletmelerinde hizmetin algis1 ¢ok dnemlidir. Bu sayede verilen hizmetin
maliyeti, hizmet algisinin konuk icin tasidigi 6nem gibi bir¢ok faktoriin etkisiyle

meydana gelir ve bundan dolayikonugun beklentilerini etkiler. Otel isletmelerinde
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konuklarin hizmet olgusuna bakis agilari otel isletmesi tarafindan 6nemsenmektedir.
Miisterilerin otel isletmeleri konusunda diisiinceleri isletmenin karliligi konusunda
onemli bir faktordiir. Otel isletmelerindeki yoneticiler miisterilerde olumlu algi
olusturabilmek i¢in isletmenin fiziki olanaklarini ve hizmet bilesenlerini daimi bir
sekilde gelistirmelidirler (Hayes ve Ninemeier, 2006: 319). Konuklar, hizmet
kalitesini meydana getiren kriterler hakkinda degisimlere kars1 olabildigince
duyarhdirlar. Konuklar tarafindan algilanan hizmet ve iirlinlerin kalitesinin ortalama
degerlendirmeleri ¢ok duragandir ve yavas degisirler bundan dolayr hizmet
degisikliklerinin tesiri kendilerini sadece uzun donemde gosterirler.

Hizmet karsilagsmasini agiklamak gerekirse miisterilerin otel isletmelerinde
sunulan iiriin ve hizmetlere kars1 yaklagimlar1 ve bu durum karsisinda olusan algilar
ile lriin ve hizmetleri tiiketmeleri karsilastirilabilir. Hizmet karsilagsmasi hizmet
saglayici ile miisteriler arasinda gergeklesen dogrudan etkilesimdir; miisteri lizerinde
yiiksek bir etkisi vardir ve karsilasmanin kalitesi miisteri tarafindan alinan hizmetin
kalitesinin degerlendirilmesinde esas etken olarak goriilmektedir. Richard
Normaan’nin ortaya koydugu ‘“hizmetin gerceklesme ani” isgorenle konugun
kargilasmasi1 sirasinda goriilmektedir. Normaan’a gore hizmetin gerceklesme ani
gerceklestiginde olan biten her sey sadece isletmenin direkt olarak etkisi altinda
degildir (Kotler vd., 1998: 318; Normaan, 1984: 133). Otel isletmelerinde ¢alisanlar
On bliroda, restoranda veya kat boliimiinde siirekli olarak “gercegin an1” (moments of
the truth) olaymi yasamaktadirlar. Bu durum her bir ¢alisanin tiim otel igletmesinin
birimleri i¢in 6nemli ve ciddi rol iistlendiklerini agikca gosterir.

Miisteri a¢isinda diisiiniilecek olursa otel isletmelerinin kalite yaklasimlari
olusan algi ile ¢ok 1iyi bir sekilde gozlemlenebilir. Miisteriler otel isletmelerinde {iriin
ve hizmetlerin kendi bakis acilarina nasil yansidigi konusunda algilarin1 agikca
gosterebilirler. Fakatkonuklarsadece algilamalar1 ile {irlin ve hizmetlerin kalitesi
konusunda yani olmas1 gereken 6zelliklerin elverisli olup olmamasi konusunda karar
vermekte zorlanabilirler. Miisteri algilamalarinda  kritik olarak  goziiken
yardimseverlik, giiven, goriiniim ve nezaket gibi calisanlar tarafindan karsilanan
siibjektif faktorlerde miisteri memnuniyetinin olusturulmasinda Onemli olan
faktorlerdendir (Reeves ve Bednar, 1995: 75).
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Kaliteyi konuklarin bakis acisindan agiklayacak olursak konuk talep ve
beklentilerinin otel igletmesi tarafindan ne kadarmin karsilandiginin bir gostergesi
olarak aciklayabiliriz. Eger miisterinin beklentileri kendi diisiincesinden daha iyi
olarak karsilandiysa hizmetin alindig1 otel isletmesi miisteri tarafindan yiiksek
kaliteli olarak algilanacaktir. Eger konaklama hizmeti beklentilerin altinda kalindiysa
o zaman o otel isletmesi diisiik kaliteli olarak degerlendirilecektir (Vallen ve Vallen,

2005: 258; Teas, 1993: 18).

2.3.3.1. Miisteri Algisin1 Etkileyen Faktorler

Miisterilerin talep ve beklentileri sayesinde hizmet kalitesi algilamalari
olusmaktadir. Misteri talepleri ve algilamalar1 miisteriden miisteriye ve zaman
olgusu ile birlikte degisim gostermektedir. Bundan dolayiyliksek hizmet kalitesini
yakalamak ve devam ettirmek isteyen otel isletmeleri miisterilerin algiladiklar iiriin
ve hizmet beklentilerini beklenenin de iizerinde karsilamalar1 gerekir (Hays ve Hill,
2000: 3).

Otel isletmeleri agisindan hizmet algisi ¢ok onemli yer tutmaktadir. Bunun
sebebi ise otel isletmeleri i¢in miisterilerin yaklasimlar1 referans olarak kabul
edilmesinden kaynaklanmaktadir. Konuklar, otel isletmelerinin hizmetlerini kendi
alg1 ve beklentileriyle degerlendirirler. Miisteri beklentileri sonucu olusan ve miisteri
tarafindan algilanan toplam deger tatmin edici ise otel isletmeleri misterilerin
beklentilerini ve taleplerini karsilamis olurlar (Zeithaml, 1988: 3).

Miisteri ihtiyaglarimin gerekli 6zveri ve ciddiyet ile karsilanmasi otel
isletmelerinde hizmet kavraminin karsiligi demektir. Hizmet otel isletmesinin odasini
ya da satin alman diger hizmetlerin konuk tarafindan yapilan ddeme karsiliginda
belirli bir standart ve kalitede hizmet beklentisi i¢inde olmasindan dolay1 miisteri igin
onemlidir. Ornegin, otel isletmesinin odasmi gdsteren iyi olarak diizenlenmis bir
broslir resmi miisterinin rezervasyon yaptirmasinda 6nemli ve etkili olabilir, fakat
sadece odanin kendisi miisterinin otel igletmesinin hizmet kalitesini olumlu veya
olumsuz algilamada yargida bulunmasina yol acar. Hizmet kalitesinin seviyesi ve
konugun otel isletmesinde kalis siliresince gozlemleri miisterinin algisimi etkileyen

Oonemli bir dlgiittiir. Konuklar, otel isletmelerine beklenti ve taleplerinin karsilanmasi
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veya beklentilerinden daha {istilin iirlin ve hizmetler i¢in daha iyi miktarlarda 6deme
yaparlar ve bu durumdan dolay1 da yakinmazlar (Hayes ve Ninemeier, 2006: 56).
Miisteri acgisindan hesapta yapilacak bir yanlighk, gecikme gibi sorunlar o
zamana kadar her sey yolunda gitmis olsa bile, misafirin o ana kadar kazandig
olumlu deneyimleri olumsuz olarak etkileyebilir. Konugun otel isletmesine ilk giris
yaptigi zaman baglayan bu olasiliklar her zaman mevcuttur. Bu muhtemel
olasiliklardan herhangi birisi miisterinin algisini, {iriiniin kalitesini ve miisterinin otel
isletmesi hakkindaki diisiincelerini etkileyebilir. Otel isletmelerinin hizmet kalitesini
misafirlerin nasil algilayip degerlendirdikleri ve bu algilamalarin misafirin igletmeye
kars1 olan yaklagimlari ile satin alma kararlarini nasil etkiledigini anlamalari
zorunludur. Misafirlerin hizmetten kastettiklerini degerlendirdikten sonra otel
isletmeleri, miisterilerin beklentileriyle isletmenin misafir beklentisi algilamasi
arasinda bir fark bulunup bulunmadigini belirleyerek analiz etmesi gerekir. Bu
durum otel isletmesinin misafire uygun hizmet, yonetim ve kalite standartlarini
gelistirmesini kolaylastirir, bununla birlikte misafir beklentilerinin en yiiksek oranda

karsilanmasi elde edilir.

2.3.3.1.1.Miisterinin Kisilik Ozellikleri

Hizmeti alan miisterileri etkileyen faktorlerden ilkini miisterinin kisilik
ozellikleri olusturmaktadir. Hizmet igletmelerinde hizmet iiretim ve tiiketiminin ayni
anda olmasi ve bu siire¢lerin miisterinin katilimi olmadan gerceklesmemesi,
miisteriyi hizmet kalitesinin vazgecilmez elemani durumuna getirmektedir.
Miisteriler tarafindan begenilen bir hizmet, miisterilerin tatminini artirabilecegi gibi
misterilerin isletmeyi tekrar ziyaret etmesine de dnemli derecede etki etmektedir.

Hizmet isletmelerinde, hizmetlerin iiretim ve sunumundaki iletisimsiirecinde
miisteri, “alic1 ve tiiketici” roliinii listlenmis kisi olup isletmede sunulan iiriin veya
hizmetleri satin alarak tiiketmektedir. Misafirin hem alict olarak, hizmet veren
personelden gelen iletisimi; hem de tiiketici olarak, hizmet kalitesini algilama ve
degerlendirmesinde onun kisilik 6zellikleri 6nemli etkiye sahiptir. Diger bir ifade ile;
miisterilerin kisilik 6zellikleri, hizmet kalitesinin niteligini ve sonucunu etkileyen

Onemli bir faktordiir.
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Miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar1 miisterilerin beklentileriyle olusmakta
ve bu beklenti ve algilamalar kisilik 6zelligine bagli olarak degismektedir. Hizmet
kalitesine konu olan kisilik, bireyin fizyolojik ve ruhsal 6zelliklerinin toplami olup
onun karakteristik Ozelliklerine ve egilimlerine gore ortaya koydugu davranis
kaliplarin1 igerir. Miisterinin kisilik Ozelliklerikapsaminda cinsiyet, yas, egitim
durumu, kisilik yapilar1 ve yaptigr is miisterilerin hizmet kalitesini etkileyen kisilik
Ozellikleri kapsamina giren degiskenlerdir (Ekinci ve digerleri, 2003; Mohsin, 2011).

Ote yandan miisterinin yetistigi cevre ve kiiltiir ile kisisel hedefleri onun
hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilamalarimi etkileyen diger kisilik
ozelliklerini olusturmaktadir (Leblebici ve Karasoy, 2009: 290). Sonug olarak, tiim
bu degisikliklerin bir etkisi olarak hizmeti alan miisterilerin sahip oldugu kisilik
Ozellikleri; miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarina 6nemli derecede etki eden
ozellikler olup; erkek miisteriler bayan miisterilere, egitimli miisteriler ise az egitimli
miisterilere gére hizmet kalitesini farkli sekillerde anlamlandirmaktadirlar.

Miisteriler birbirlerinden farkli bireyler olmalarindan dolayr bazi misafirler
kendilerine daha fazla 6nem gdosterilmesini isteyebilirler ve istenilen hizmetin
olagani her zaman bunu bilmek olasi olmayabilir. Buradan yola ¢ikarak ayni
misterinin her sart ve kosulda ayni tarz beklenti ve talepler gostermeyecegini ortaya
koymaktadir (Morrison, 1989: 31).

Misafir bir otel isletmesini segerken farkli sartlar arar ve konaklamasini buna
gore yapar. Dogal olarak bir misafiri otel isletmesine ¢eken Olgiitler arasinda da
farkliliklar ~ bulunmaktadir.  Ornegin  ayni  miisteri farkli  zamanlarda ki
konaklamalarinda farkli tepki ve beklentiler isteyebilir. Miisteriler, is hayatinda ve
tatil hayatlarinda farkli davranabilecekleri i¢in isadami olarak farkli; turist olarak
farkl talep ve isteklere sahiptir. Miinferit bir miisteri, arkadas grubuyla geldiginde
farkli, ailesiyle birlikte otel isletmesine geldiginde daha farkli beklentilere sahip
olabilmektedir (Vallen ve Vallen, 2005: 44).

2.3.3.1.2.Miisterinin Beklentileri
Miisterinin  kisilik  6zellikleriyle birlikte miisterilerin  hizmet kalitesi

algilamasina etki eden diger bir faktorii de miisteri beklentileri olusturmaktadir.

50



Beklentiler, miisterilerin hizmete iligkin istek ve arzularini ifade etmesiyle birlikte
misterinin hizmetten saglamayi umdugu yararlar olup, bu beklentiler, miisterilerin
isletmeden hizmet almasiin asil nedenini olusturur. Miisterilerin  hizmet
isletmelerinden beklentileri olduk¢a ©Onemli olup, isletmelerin bu beklentileri
karsilayamamasi, miisterilerin tatminsizlik yasamasma ve olumsuz deneyimlerini
baskalariyla paylagsmasina neden olmaktadir (Berry ve Parasuraman, 1997: 65).

Giliniimliz hizmet isletmelerinde farkli miisteri gruplarnn farkli beklentilere
sahiptir. Miisterilerin  farkli  beklentileri onlarin hizmet kalitesini farkh
degerlendirmesine neden olmaktadir. Ayn1 otele gelmis olan bir is turistiyle bir tatil
turistinin otel isletmelerinden beklentileri farkli olmakta ve bu iki gruba ait
miisteriler, otelin sundugu hizmet kalitesini kendi beklenti diizeyine gore
degerlendirmektedir. Miisterilerin beklenti farkliliklart ayni zamanda onlarin
hizmetin kaliteli olup olmadig1 degerlendirmelerini de dnemli dl¢lide etkilemektedir.

Hizmet isletmelerinden hizmet alan miisterilerin bir hizmete yonelik
beklentileri ¢esitli degiskenlere gore ortaya c¢ikmaktadir (Sekil 2.3). Hizmetin
sunuldugu isletmenin fiziksel ozellikleri (imkanlar), hizmeti sunan isgdrenlerin
hizmet sunum esnasinda isletme hakkinda verdigi kalite mesaji, isletmenin imaj1 ve
fiyat gibi unsurlar bu isletmelerde miisteri beklentilerini etkileyen degiskenlerdir.
Bununla birlikte miisterinin kisisel ihtiyaglari, eski deneyimler ve igletmenin tanitim
yogunlugu hizmet isletmelerinde miisteri beklentilerini etkileyen diger degiskenler
olmaktadir (Briggs ve digerleri, 2007: 1009).

Sonug¢ olarak; miisterilerin hizmet isletmelerine yonelik beklentileri ve bu
beklentilerin boyutu, hizmet isletmelerinin sunmus oldugu hizmet Kkalitesini

algilamalarina etki eden diger bir faktordiir.
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Sekil 2.3: Miisteri Beklentilerini Etkileyen Degiskenler

Sozlii Iletisim Kisisel Thuyaclar Eski Deneyimler Tamtim

|
:

Beklenen Hizmet

Hizmet Kalites1

Alzilanan Hizmet

Beklentileri agiklayacak olursak, misafirin verilen hizmetten bekledigi
degerler olmasi ile birlikte hizmet iligskisinde beklentilerin temel etken olmasini
saglamaktadir. Otel isletmelerinde hizmetin algilanan niteligi, misafirin kisilik
Ozellikleri ve misafirin istek ve taleplerini olusturan onemli etkenlerdir. Otel
isletmelerinde miisteri beklentileri hizmetin algilanan yapist ve miisterinin kisilik
ozelliklerinin etkilesimi sonucunda ortaya ¢ikmakta ve daha sonra da “hizmet an1”
misafirin davraniglarini yonlendirmektedir (Uygug,1998: 63).

Millet (1977) miisteri beklentilerini dort ayr1 maddede smiflandirmistir. Bu
beklentiler agagida siralandigi gibi belirtilebilir:

e Ideal beklenti: Beklenen hizmet diizeyidir.

e Umulan beklenti: Miisterinin daha Once tecriibe ettigi hizmet tecriibelerine
bagli olarak hizmetin ortalama olarak nasil ger¢eklesecegidir.

e En az kabul edilebilir beklenti: “hi¢ yoktan iyidir” algisim1 olusturan
beklentidir.

e Hak edilen beklenti: misafirin zaman ve para yatirimina bagli olarak
meydana gelir. Misafirin kendi yaptig1 harcamalar karsilifinda bekledigi
performansla ilgili hislerini kapsar (Myers,1991: 37).

Misafirlerin  otel isletmesinde karsilagtiklari  durumlar yardimiylaotel
isletmelerinden beklentileri etkilenebilir. Misafirlerin otel isletmelerinde yasadiklari
hizmet tecriibeninseviye ve kalitesi misafirlerin olmasini bekledikleri seydir. Otel

isletmelerinde aldig1 hizmetin beklentilerine gore herhangi bir birimde eksiklik géren
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misafir kendisine sunulan hizmetin kalitesini yetersiz olarak degerlendirmesi olasidir
(Yiiksel ve Kiling,2003: 23).

Konuk memnuniyetini yakalayabilmek amaciyla otel isletmelerinde sunulan
hizmetlerin siirekli olarak misafir beklentilerinden daha 6nde olmasi gerekir. Bu
nedenle otel igletmesi i¢in yalnizca miisterilerin beklentilerinin neler olmasi gerektigi
disinda beklentilerinin ne zaman gercekleseceginin de bilinmesine yarar. Bdylece
otel isletmelerinin misafirlerin beklentilerini 6nceden sezinleyebilmeleri amaciyla
bazi analizler yaparak bunlara bakmalar1 gerekir. Bunlara 6rnek olarak kiiciik
cocuklu bir aile restorana geldiginde bu aileye yiiksek ¢ocuk sandalyesi temin etmek
gosterilebilir. Miisteriler hakkinda iyi bir 6nsezi olusturabilmek i¢in grup biiytikliigii,
miisterinin yasi, miisterinin nasil giyindigi, ne s0ylediginin yani sira beden dili ve ses
tonu gibi gostergelere dikkat etmek gerekir. Bu gostergelerin her biri 6nsezi i¢in bir
etken olarak one ¢ikabilir (Martin, 2003: 53-56).

Parasuraman (2004: 47) otel isletmelerinde miisterilerin sadece bir tane “ideal”
beklenti i¢erisinde olmadiklarini agiklamistir. Otel isletmelerinde miisteri beklentileri
“arzulanan hizmet” (miisterilerin istedikleri ve isletme tarafindan verilebilecegini
diisiindiikleri  servis seviyesi) ve “yeterli hizmet” (miisterileri tahammiil
edebilecekleri minimum servis seviyesi) olarak iki grupta arastirilmistir. Buna gore
sunulan hizmet beklenen hizmet diizeyinden veya baz alinan hizmet diizeyinden daha
yukarida olursa, miisteriler hizmeti olumlu olarak degerlendirecek ve memnun
kalacaklardir. Eger sunulan hizmet baz alinan hizmet diizeyinden daha asagida
kalirsa, miisteriler hizmeti yetersiz bulacak ve hizmet icin bagka otel isletmelerine

arastiracaklardir.

2.3.3.1.3.Miisterinin Gereksinimleri

Otel isletmeleri topladiklar1 verilerle miisterilerinin ihtiyaclarimi bilseler bile
bazen bu ihtiyaglart sunduklar1 asil hizmet 6zellikleri arasina baska bir deyisle
standartlarina uygun olarakdoniistiiremeyebilirler. Miisterilerin  ihtiyaglarini
gidermek ve karsilamak miisteri memnuniyetinin ger¢ek anahtaridir (Myers, 1991:
42). Bundan dolay1 giinlimiizde otel isletmelerini etkileyen mevcut analizler arasinda

misteri ihtiyaglari1 6nemli bir etken olarak goziikmektedir.
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Miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin farkinda olmadan otel isletmeleri
misterilerine daha kaliteli ve beklentileri karsilayabilecek hizmetler sunamayacaklari
icin miisterilerin ihtiyaclarindan kaynaklanan eksiklikler veya yetersizliklerinden
yola ¢ikarak miisterileri isteklerini gereksinime doniistiiriilmesini saglamak otel
pazarlamacilarinin gorevidir.

Pek ¢ok misafir, alacagi mal ve hizmetleri dort esas ihtiyacindan bir veya
birkagini karsilamak i¢in satin alir. Bunlar; biyolojik, sosyal, kendini ifade etme ve
psikolojik yonlii gereksinimlerdir.

Misafirlerin tahammiil edebilecekleri minimum servis beklentileri otel
isletmeleri i¢cin hayati Onem tagimaktadir. Bunlar; anlagilma ihtiyaci, igten
karsilamayr miisteriye hissettirme ihtiyaci, rahathik ihtiyaci ve Onemli goriillmeyi
hissetme ihtiyacidir (Martin, 2003: 83). Otelisletmesine gelen misteriler
yukarida da bahsedildigi gibi dort temel hizmeti istemekle birlikte gelseler de
cogunun c¢esitli ekstra ihtiyaclari ve beklentileri de ortaya c¢ikmaktadir. Miisteri
beklentilerine 6nem veren otel isletmeleri, miisterilerin bu ihtiyaglarini saptamaya
calisir ve bu ihtiyaglar1 miisterilerine temin edebilmek igin ellerinden gelenin en
lyisini yapmaya calisirlar (Martin, 2003: 107).

Seyahat literatiirlindeki bir arastirmaya goére Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi
modeli seyahat motivasyonlarina benzemektedir. Maslow modelinde ise ihtiyaglar en
alttan birincil ihtiyaglardan iistte ikincil ihtiyaglara kadar hiyerarsik bir bigimde
diizenlenmistir. Bu sebeple model iginde ihtiyaglar belli bir hiyerarsiye gore
gerceklesir ve bir istteki ihtiyacin tam anlamiyla karsilanabilmesi igin alttaki
ihtiyaclarin tatmin edilmis olmasi gerekmektedir. Miisteri tatmininin tam anlamiyla
olabilmesi i¢in miisteri ihtiyaclarinin da tam anlamiyla tatmini sayesinde miisterinin
motivasyonu ger¢eklesir ve motivasyon i¢in bu temel kriteri olugturmaktadir. Otel
isletmelerinin misyonu Maslow’un hiyerarsisinde belirtilen ihtiyaglar yelpazesine
denk diismektedir (Mill ve Morrison, 1984: 6). Bu sebepten de otel isletmeleri
konuklarini tatmin edecek kisisel gereksinimlerinin neler olabilecegini tespit etmeye
caligirlar. Thtiyaclar sadece esas hizmetleri degil bununla birlikte yardime1 hizmetleri
de kapsayacak sekilde tespit edilir. Boylece bir otel igletmesi rakiplerinden daha iyi
bir sekilde miisterilerinin ihtiyaglarim1 karsilayarak rekabet ortaminda 6n plana
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cikacaktir ve miisterilerini tatmin edecek {iriin ve hizmet gelistirme yoluna gidebilir
(Hart ve Troy,1986:6).

Mal ve iiriin iizerindeki kaliteli hizmet yaklasimi gegmisten bugiine gelismis ve
miisterilerin giin gectikce daha fazla beklenti igerisine girdigi “deneyim” kazandigi
anlagilmaktadir (Hayes ve Ninemeier,2006: 65).

Miisteri ihtiya¢ ve talepleri evrimsel bir siire¢ gecirmektedir. Bu siireg
igerisinde miisteri ihtiyacglar1 mal/iiriinden tecriibeye dogru gelisim gdstermistir. Bu
siirecte asil karsilanmasi gereken gereksinimdir, degisen ise miisteri gereksinimlerini

karsilayan otel isletmelerinin {iriin ve hizmetleridir.

2.3.3.1.4.Hizmetin Algilanan Karakteri

Hizmeti alan miisterileri etkileyen degiskenlerden iiclinciisiinii hizmetin
algilanan karakteri olusturmaktadir. Hizmet isletmelerinde farkli igerikli hizmetler
tiretilerek miisterilere sunulmaktadir. Bu hizmetler sunulurken miisterilerde ¢esitli
cagrisimlar uyandirmakta, bu ¢agrisimlar sonucunda hizmetlerin iyi yada kot olarak
degerlendirilmesi sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Bazi miisteriler agisindan sunulan
hizmet tiirii olduk¢a 6nemliyken, bazi miisteri grubu i¢in sunulan hizmet herhangi bir
anlam ifade etmemekte ya da dnemsiz bir hizmet ¢esiti olarak degerlendirilmektedir.
Ornegin, otellerde bebegi olan bir cifte arzu edilen uygulamasi olurken; bebegi
olmayan veya yaslh miisteri grubu i¢in bu hizmet, herhangi bir anlam ifade
etmeyecektir.

Hizmet isletmelerinde hizmetin algilanan yapisi, hizmetin maliyeti ve miisteri
icin tasidigt Onem gibi baz1 faktorlerin etkisiyle sekillenmektedir.Hizmet
isletmelerinde, miisterilerin hizmet kalitesi algilamasinin biiyiik bir bolimi isletme
tarafindan etkilenmektedir. Bu nedenle hizmet saatlerde bebek bakim hizmetinin otel
isletmesi tarafindan sunulmasi, o ¢ift nezdinde otel hizmet kalitesine 6nemli derecede
etki edebilecek bir hizmet isletmelerindeki yoneticiler isletmenin fiziki olanaklarini
ve hizmet bilesenlerini miimkiin oldugunca gelistirmesi gerekir. Bununla birlikte
hizmetin algilanan karakteri miisteri nezdinde olduk¢a 6nemli olup, miisteriler ayni
hizmetlerden farkli algilamalar yaparak bu kapsamda hizmet kalitelerini

degerlendirmektedir. Miisterilerle yakin iliski kurmak isteyen isgorenlerin
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miisterilere yonelik yakin tutumu, bir¢ok miisteri tarafindan memnuniyetle
kargilanirken bazi miisteriler agisindan isgdrenlerin bu yaklagimi pek uygun
karsilanmayabilir. Bu da hizmetin algilanan karakterininhizmet kalitesine etkisini
gosteren bagka bir 6rnektir.

Ha ve Jang (2010: 2) tarafindan yapilan caligmada hizmetin algilanan
karakterinde miisteriler ile hizmeti sunanlar arasindaki iliskinin temel belirleyici
oldugunu ve bu unsurun da miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerine 6nemli
derecede etki ettigi sonucunu tespit etmislerdir (Ha ve Jang, 2010). Bu nedenle
hizmetin miisteri nezdinde algilanan karakteri hem miisterilerin hizmet isletmesinden
beklentisini hemde hizmet kalitesine yonelik algisini etkileyen diger onemli bir
faktordiir.

Otel isletmelerinde hizmetin algilanan sekli, hizmetin maliyeti, miisteri i¢in
tasidigr onem gibi bircok faktoriin etkisiyle meydana gelir ve misafirin beklentilerini
etkiler. Otel isletmelerinde misafirlerin hizmet algilamasinin biiyiik bir bolimi
isletme tarafindan etkilenmektedir. Miisterilerin otel isletmelerinin hizmetlerine
bakis acilarn isletmenin kazanci konusunda 6nemli bir etkendir. Bu sebeple otel
isletmeleri yoneticileri isletmenin fiziki sartlarim1 ve hizmet bilesenlerini siirekli
tyilestirmelidirler (Hayes ve Ninemeier, 2006: 319). Miisteriler, hizmet kalitesi
olusturan etkenler hakkinda degisimlere karst olduk¢a hassastirlar. Misafirler
tarafindan algilanan hizmet ve iirlinlerin kalitesinin averaj degerlendirmeleri genelde
sabittir ve yavas yavas degisim gosterirler. Bu ylizden hizmet degisikliklerinin
etkileri kendilerini yalnizca uzun stire¢ icerisinde gosterirler (Bolton ve Drew, 1991:
7).

Otel isletmelerinde miisterilerin iiriin ve hizmetlere bakis acilar1 onlar tiiketme
oranlari ile analiz edilebilir. Hizmet karsilasmasi olarak agiklanan bu durum, hizmet
saglayict ile miisteriler arasindaki dogrudan etkilesim olmakla birlikte miisterinin
etkilenmesi i¢in yiiksek bir onemlidir. Karsilasmanin kalitesi miisteri tarafindan
tecrilbbe edinilen hizmetin kalitesinin Olclilmesinde asil etkeni olusturmaktadir.
Richard Normaan’nin ortaya koydugu “hizmetin gerceklesme an1” is gorenle
miisterinin  karsilasmas:t sirasinda  olugmaktadir. Normaan’a gore hizmetin
ger¢eklesme an1 hizmetin karsilandigir anda olan biten her sey artik isletmenin direkt
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olarak kontrolii altinda degildir (Kotler vd., 1998: 318; Normaan, 1984: 133). Otel
isletmelerinde is gorenler On biiroda, restoranda veya kat bdliimiinde her giin
yiizlerce “gercegin an1” (moments of the truth) yasamaktadir. Bu durum her bir is
gbrenin tlim otel igletmesinin birimleri i¢in énemli ve ciddi role sahip oldugunu

gosterir (Martin, 2003: 15).

2.3.3.1.5.15 Goren Kisiligi

Otel isletmelerinde is gorenlerin davranislart miisteri memnuniyeti konusunda
cok dnemli bir etkendir. Otel isletmelerinde is gorenlerin davraniglar1 ve kisilikleri
misafirlerin iirlin ve hizmet algilamalarini iyilestirmek {izere ayarlanmaktadir.

Hizmetin gerceklesme aninda konuk memnuniyetinin saglanmasinda
personelin kisiligi ve personelin davranislari, yetenegi, zekast ve bununla birlikte
caligmay1 planlama ve sorunlara yaklasimi ve ¢6ziimii ile yakindan ilgilidir (Uygug,
1998: 65). Otel isletmelerinde personelin davraniglart konusunda, bir otel isletmesi
yoneticisi personellerine yonelik olarak “nasil davranmalar1 gerektigi konusunda
bilgilendirmek” konusu ile karsilasmaktadir. Diger bir ifadeyle, eger personeller
“kendilerine sOylenenleri yaparlarsa” o zaman calisan standardi saglanarak
misafirlerin algilarindaki kaliteyi ve beklentilerini yakalamis olacaklarini diigiiniirler.
Fakat bazen calisanlar yonetici ve miisteri arasindaki standartlari tutturmakta
zorlanmakta ve bu standartlar1 olustururken karisikliklar olabilmektedir. Mesela bir
otel isletmesinde santral calisaninin “iyi glinler” diyerek veya telefon li¢ defa
calmadan Once yanitlamasi personelin egitimden daha fazla bir sey oldugunun
farkinda olmasidir. Personel hakkinda dikkat edilmesi gereken bir diger 6nemli husus
da otel isletmelerinde miisteriyle iletisim halinde olan personellerin egitimsiz ve
disiik iicretli olarak ¢alismalar1 halinde motivasyon seviyelerinde diismeler
yasanacagl ve bu diisiisiin de is tatminsizliklerine, yiliksek fireye ve sonug olarak
misterilerde memnuniyetsizlige neden olmaktadir.

Personeller miisteri memnuniyetsizliklerinde kendi tavirlarindan veya anlik
davraniglardan sonuc¢landigini genelde kabul etmezler. Bununla birlikte miisteriler,
kendi tavirlarindan kaynaklanan bir sey olsa dahi miisteri her zaman haklidir

tutumunu sergileyecekleri i¢in genelde personelleri suglamaya yatkindirlar. Yapilan
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arastirmalarda ve anketlerde miisterilerin kendilerinden kaynaklanan higbir
memnuniyetsizlik verici olaya neden olmadiklar1 beyanlarinda goéziikmektedir.
Miisteri ve personelin memnuniyet verici karsilasma ifadelerindeki farkliliklar her ne
kadarda daha az uc¢ olsa da pozitiftir. Bu durum, basar1 durumlarindan ziyade hata

durumu algilamalarinda biiyiik farkliliklara sebep olmaktadir.

2.3.3.1.6.isGoren Beklentileri

Miisteri memnuniyeti ile isgdéren memnuniyeti arasinda karsilikli bir iligki
bulunmaktadirve bu iliski dogru orantilidir. Miisteri memnuniyeti azaldiginda
isgbren memnuniyeti de azalir ancak miisteri memnuniyeti arttiginda isgdren
memnuniyeti de artar. Otel isletmelerinde memnun durumda olan personellerin
davraniglar1 da olumlu yonde etki edeceginden memnun olmus miisteri profillerinin
olusmasin1 saglayacaktir (Kotler vd., 1998: 320). Isgorenlerin memnuniyeti, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ile karda artiglar olacagindan hissedarlarin da memnun
olmasi saglanmaktadir. Bu yilizden otel igletmeleri, isgorenlerin siirekli gelisiminin
yani sira 6nemli yenilikler lizerine c¢alismaya yonlendirecek yiiksek diizeyde bir
calisan memnuniyeti yaratmalidirlar (Kotler vd., 1998: 73).

Miisterilerle, hizmet saglayicilar arasinda aligveris basladiginda, yapilan islerin
basarili olabilmesi icin isgdéren becerileri biiylikk O6nem kazanmaktadir. Otel
isletmelerinde isgdren becerileri sansa birakilamaz. Ne zaman iggoren becerileri s6z
konusu olursa, onun duygusal, kiiltiirel, sosyal, insan gereksinimlerini, beklentilerini,
kurallar1 ve iletisim yeteneklerini goz 6niinde bulundurmak gerekir (Martin, 2003:
13). Isgorenler mutlu olmadiklarinda, hizmet kalitesinde diisiis ve asik suratlar
goriilmesi muhtemeldir. Calisanlarin bu sekilde devam etmesi ile ¢alisanlar git gide
daha fazla siipheci ve daha az kibar olmaya baglarlar ve bu durum isi ve ise verilen
onemi olumsuz etkileyebilir. YoOnetim tarafindaki eksiklikler de miisterilerle
calisanlar arasinda ki memnuniyetsizligin artmasina sebep olabilir veya ¢alisanlarin
miisteriler 6niinde yonetim hakkinda olumsuz konusmalarina neden olabilir ki bu
miisterinin isletme hakkindaki algisin1 olumsuz yonde etkiler.

Otel isletmeleri ¢alisan bulmada bir sorun yasamamakla birlikte ise alinan

calisanlar1 igletmede tutmada problem yasarlar. Calisanlarin ¢ogu ilk otuz giin
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icerisinde isi birakmaktadirlar (Goodwing vd., 2005: 109-110). Bu durumun
sebeplerinden bahsetmek gerekir ise: is beklentisi, yapilan is ile is beklentisi
arasindaki farklar olmasi1 durumunda isten ayrilma zorunlulugu dogar. Is
beklentisinin, gercek calisma sartlarindan farkli olmasi durumunda c¢alisan
memnuniyetsizligin artmas1 muhtemel ger¢eklerdendir. Eger bu durum devam ederse
ve diizeltilmezse memnuniyetsizlik c¢alisan personellerin aidiyeti konusunda
dezavantaja dontisecektir. Boylece ait olma duyusu; eger calisanlar 6rgiit i¢cinde hos
karsilanmadiklarini hissederlerse isten ayrilir.

Egitim; calisanlar aldiklar1 egitimlerden hosnutsuz olursa yani basarili olmak
tizere egitilmediklerinde isten ayrilirlar. Firsatlar; calisanlar bazen kariyer
beklentilerinden ve kariyer planlamasi yapilmamasindan dolay1 yiikselemezler ise ve
gelismeleri engellenirse isten ayrilirlar. Tanima ve odiller; yaptiklar takdir

edilmedigi ve ddiillendirilmedigi durumda isten ayrilirlar.

2.3.3.1.7.Yonetsel Faktorler

Otel isletmelerinde yoneticiler genellikle konuk beklentilerine karsilamada ve
iistesinden gelme konusunda zorluk yasarlar. Bu durumun nedenleri arasinda rekabet
kosullar1, kaynak sikintisi, kisa siireli kar yonelimi ve idari duyarsizlik gibi pek ¢ok
etken yoneticilerin misafir beklentilerini algilamalar1 ve gereksinimlerini yerine
getirme konusunda yetersizlikler gosterilebilir.

Otel isletmelerinde yoneticiler hem isletme calisanlarina hem de miisterilerine
onem gostererek sorunlarina odaklanmaktadir. Otel isletmelerinde yoneticiler,
caliganlarin yapmis oldugu hizmetlere vakif olmali ve kaliteli sunduklarmma emin
olmalidirlar. Bunun yaninda c¢alisanlarin da c¢alistiklar: otel igletmesinin vizyon ve
misyonu hakkinda bilgili olmalidirlar. Bdylece misafirlerin hizmet beklentilerini
algilamak daha kolay olacaktir.

Miisterinin otel igsletmesinden beklentilerini 6ziimseyebilmek igletme agisindan
pozitif yonde katma deger saglayacak ve miisterilerin beklentilerini karsilamada
anahtar noktalar {izerinde odaklanmasini saglayacaktir. Otel isletmeleri de miisteri
memnuniyetinin arttirilmasini saglayan iic alan oldugu bilinmektedir. Bunlardan

birincisinin hizmet sunumundaki hiz oldugu gériiliir. Ornegin rezervasyon ve 6n biiro

59



islemlerinin hizli ve kolay olmasidir ve miisterinin sikilmas1 engellenmelidir. Ikincisi
ise algilanan hizmet-fiyat dengesidir. Ugiincii ise geri doniis ve son siireglerdir.
Aragtirmalara gore otel isletmelerinde 6n biiro prosediirii sirasinda bes dakikadan
daha fazla bekletilmek konuk memnuniyetini 6nemli derecede azaltmaktadir. Tam
aksine ¢cok dnemli misafirlere veya sik konuk iiyeligi olan misafirlere uygulanan 6zel
islemlerden Gtiiriimisafir memnuniyeti yiikselmektedir.

Memnuniyetsiz olarak otelden ayrilan bir miisteri bazen memnuniyetsizligini
disarida tanidiklarina ve internet sitelerinde dile getirebilmektedir (Nykiel, 2005:
200). Otel isletmelerinde memnuniyeti arttirarak bir hizmet akisini devam ettirmek
miisterilerin  diisindiiklerinden daha zor olabilmektedir. Otel isletmelerinde
yonetimin altdallar1 bulunmaktadir. Otel isletmelerinde birbirinden farkli olan biitiin
boliimlerin bir grup seklinde iizerine diisen islemleri basarili bir sekilde yerine
getirmesi ile memnuniyet arttirilabilir. Bu ylizden her bir alt boliim hayati 6neme
sahip olup ¢ok hassas bir denge iizerindedirler. Ne zaman bu denge saglanirsa, o
zaman miisteriler kaliteli hizmet alma sansina sahip olurlar. Ne zaman bu parcalar
dengesini bozarsa, o zaman sonuglar miisteriler i¢in olumsuz olabilir (Martin, 2003:
45-46). Bu yiizden otel isletmelerinde hizmetin ilk bastan son boliime kadar dogru
olarak sunulmasini saglamak i¢in yonetim zinciri i¢inde yer alan her boliimiin ve her
calisanin miisteri memnuniyeti anlayisina sahip olarak calismalarima devam etmesi
gerekmektedir.

Otel isletmelerinde boliimlerin yonetimi isletme genel yonetimiyle birbirini
tamamlarcasina ¢alismak zorundadir. Bu yiizden otel isletmelerinde boliimlerin kendi
aralarinda ve genel miidiirle iletisimlerinde bir aksaklik ve yanlislik olmamasi ¢ok
onemlidir. Otel isletmelerinde genel miidiiriin gorevi her bir ¢alisandan sorumlu
olmak ve tiim boliimlerin faaliyetlerinden haberdar olmas1 gerekmektedir.

Otel isletmelerinde yonetim i¢in miisteri memnuniyetini bir numarali hedef
haline getiren ve birbirini tamamlayan iki birlestirici mesaj vardir. Bunlardan
birincisi, sadakatin miisteri memnuniyetinde 6nemli olmasi, ikincisi ise finansal
basarinin da miisteri sadakatinin arttirilmast ile dogru orantili olarak artmasidir.

Belirtmek gerekir ki memnun olarak otelden ayrilmig miisteri tekrar otel igletmesinde
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konaklama yapar ve yeni konaklama yapan miisterilerden daha az maliyetlidirler
(Nykiel, 2005: 200).

Otel isletmelerinde yoneticiler ile calisanlar arasindaki diyaloglarin bigimi ve
boyutu miisteriler tizerinde de 6nemli etki yaratmaktadir. Otel isletmelerinde yonetim
tarafindan kotii olarak gosterilen personeller bu durumu miisterilerle de
paylasacaklardir. Miisteriler bu durumdan rahatsiz olacagindan otel isletmeleri
hizmetlerinin satiglarin1 olumsuz olarak etkileyecektir. Bu nedenle otel isletmelerinde
yonetim miisterilerle yakin iletisim i¢inde bulunan personeller yakindan ilgilenmek
ve onlarin sorunlarint ¢ézmek durumundadirlar (Goodwing vd., 2005: 41-42).
Bunlarin diginda verilen hizmetin kalitesini ylikseltmek i¢in konuk memnuniyetini
artiracak bagka tercihleri de yoneticiler gz oniinde bulundurmak zorundadir. Bir
servisin degeri sunuldugu fiziksel ortam ve diger konuk olan ve kontrol edilemeyen
baska misafirlerin hareketinden dolayr da konuk memnuniyetini etkilemektedir.
Yoneticiler konuk memnuniyetini etkileyebilecek biitiin fonksiyonlar1 gbz Oniine
bulundurarak mevcut ve muhtemelkonuklarin1 hangisinin daha ¢ok etkileyecegine
karar vererek bunlarin gelecekte tekrar satin almalarini  olumlubi¢imde

etkilemeyiplanlamalidirlar.
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3. YONTEM

3.1.Arastirmanin modeli

Bu arastirmadabetimsel tarama modeli kullanilmistir. Tarama modelleri,
gecmiste ya da halen var olan bir durumu var oldugu bi¢imiyle betimlemeyi
amaclayan arastirma yaklagimlaridir ve ger¢egin ne oldugunu ortaya koymak ve var
olan mevcut duruma anlam verilmesine yonelik aragtirmalar tanimlayici bir 6zellige
sahiptir (Karasar,2012). Bu dogrultuda, literatlir taramasina yonelik bilgilerin
incelenmesi ve uygulanacak veri toplama aracindan elde edilecek verilerin

degerlendirilmesine dayali olarak yapilacaktir.

3.2. Evren ve Orneklem

“Bir arastirma i¢in evren (population, universe), sorulari cevaplamak i¢in
ihtiya¢ duyulan verilerin (6l¢timlerin) elde edildigi canli ya da cansiz varliklardan
olusan bliyiik gruptur. Evren, bir bagka sekilde, arastirmada toplanacak verilerin
analizi ile elde edilecek sonucglarin gegerli olacagi, yorumlanacagi grup olarak
tamimlanabilir’(Biiyiikoztiirk vd., 2012). Orneklem ise, “Ozellikleri hakkinda bilgi
toplamak i¢in caligilan evrenden segilen onun sinirh bir parcasidir”(Cingi, 1994).

Aragtirmanin evrenini, 2013 yaz sezonunda Diyarbakir ve Kusadasi’na gelip
dort ve bes yildizli otel isletmelerinin hizmetlerinden yararlanan ¢aligma evrenini ise,
2014 yaz sezonunda Diyarbakir ili ve Kusadasi Ilgesi’nde yer alan dort ve bes
yildizli otel isletmelerinin hizmetlerinden yararlanan yerli ve yabanci misafirler
olusturmaktadir. il Kiiltir ve Turizm Miidiirliigiinden alinan verilere gore
Diyarbakir’a gelen yerli ve yabanci sayisina ay bazindaki degerlere ulasilirken;
Kusadasi Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiinden alinan verilere y1l bazinda ulasilmustir.
Ancak Kusadasi’nda kruvaziyer turizmi yogun ilgi gordiigiinden konaklayan turist
sayisi ile kruvaziyer turizmi ile gelen turist sayisi yani; konaklamayan turist sayisinin

toplamu ile birlikte elde edilmistir.
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Tablo 3.1: Diyarbakir’a gelen turist sayisi

Aylar Diyarbakir
2013 Y1l 2014 Y1ih
Yerli Yabanc1 Yerli Yabanci
Ocak 15094 798 15788 2212
Subat 14274 850 16941 1710
Mart 17093 1780 16735 2931
Nisan 18298 1650 21575 2742
Mayis 19165 2151 23802 3318
Haziran 17975 2592 19763 2836
Temmuz 16560 1798 14240 2045
Agustos 16417 2901 19725 2896
Eyliil 18198 2787 22901 2202
Ekim 17105 3031 15433 1654
Kasim 21796 2466 21931 1729
Aralik 17013 2004 21477 1620
Toplam 233796 258206
Kaynak: Diyarbakir il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii
Tablo 3.2: Kusadasi’na gelen turist sayisi
Kusadasi
2013 Yih 2014 Yih
Yerli Yabanci Yerli Yabanci
1.110.384 2.665.796 1.082.069 2.943.252
Toplam 3776180 4025321
Kaynak: Aydin il Kiiltiir ve Turizm Miidiirligi
3.3.Veri Toplama Araci ve siireci
Arastirma  iki adimdan olusmaktadir. ilk adimda ikincil verilerden

faydalanilarak calismanin teorik kismi olusturulmustur. Arastirmada teori kismi
literatiir taramasi yapilarak olusturulmustur. Teorik bilgiler yapilan literatiir taramasi
sonucunda tez, makale, kitap,internet,arsiv,resmi kayit ve raporlar gibi kaynaklardan

saglanmistir. Anket formu olusturulurken de konuyla ilgili literatiir taramasi
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yapilarak uygun sorular tespit edilerek anket formu belirlenmistir. Anket formlari
yerli ve yabanci turistlere uygulandigindan Tiirkce ve Ingilizce olmak iizere iki dilde
hazirlanmigtir. Misafirlerin memnuniyet algi diizeyini belirlemek iizere hazirlanmis
her bir anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde misafirlerin uyruk
yas, gelir durumu, egitim durumu gibi demografik 6zelliklerine iliskin sorular yer
almaktadir. Anketin lkinci boliimde yer alan &nermeler 5 boyuta ayrilmustir
vepersonel ile ilgili diislincelerini, yeme- i¢me alanlariyla ilgili diisiincelerini,
yiyecek ve igecek iiriinleriyle ilgili diisiincelerini 6lgen toplam 28 adet Onerme
bulunmaktadir. Veri toplama araci besli likert Slgegi olarak diizenlendiginden
analizin yapilabilmesi i¢in her cevap i¢in bir say1 degeri belirlenmistir. Anketin
uygulanmasi i¢in 2014 Haziran, Temmuz, Agustos ve Eyliil aylarinda Diyarbakir ve

Kusadasi’nda hizmet veren konaklama tesislerine gidilmistir.

3.4. Giivenirlik ve Gegerlilik

Giivenirlik, testin 6l¢gmek istedigi 6zelligi ne derece dogru Olctiigii ile ilgilidir
(Blyiikoztiirk, Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demirel,2012) ve 0lgegin
giivenirligini ifade eder(Ghauri ve Gronhaug,2002). Veri toplama aracinin genel

degeri ve her bir boyutun Cronbach alfa degeri asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 3.3: Giivenirlik Test Sonug¢lar

Giivenirlik Personel ile Yiyecek-igecek Yiyecek ve
. o alanlar ile ilgili iceceklerle ile Toplam alg1
testi ilgili algt e
algi ilgili alg
|

Cronbach's 0,820 0,875 0,834 0,931
Alpha
Madde sayisi 7 9 5 21

Egitim arastirmalarinda kullanilan 6lc¢eklerin giivenirlik katsayilarinin genelde
0,80 iistii olmasi istenir. Alt limit olarak (bazi istisnalar diginda) genelde 0,70 olarak
kabul edilir. Tabloda goriildigii gibi, toplam algi biitiiniinde Alpha 0,931
bulunmustur. Bu da anketin giivenirlik testinin olumlu bir sekilde oldugunu
gostermektedir. Yine yukarida goriildiigli gibi, giivenirlik testi ii¢c boliime ayrilarak
belirtilen ¢aligma sorular1 degerlendirilmis ve sonug olumlu bir sekilde yansimastir.

Gegerlilik ise bir test veya Olcegin Ol¢iilmek istenen seyi 6lgme derecesidir

(Altunisik ve dig.2010). Anketin gegerliligi i¢in Mardin Artuklu Universitesi Turizm
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Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu'nda gérev yapan turizm uzmanlarmin

goriisleri yeterli goriilmiistiir.

3.5. Verilerin Elde Edilmesi ve Analizi

Anketin uygulanmasindan elde edilen veriler bilgisayara eklenmis ve arastirma
amaglarii test etmek i¢in gerekli tanimlayict istatistikler (frekans ve yiizde
dagilimlari, standart sapma) ile farkliligin Onemlilik testleri uygulanmistir.
Hipotezleri test etmede parametrik mi parametrik olmayan testlerin  mi
uygulanacagina karar verebilmek icin veri dagilimlarinin normal dagilim olup
olmadig1 Kolmogorov Smirnov Z testi ile arastirilmistir. Elde edilen veriler normal
dagilim gostermedigi i¢in iki gruplu karsilastirmalarda uygulanan Mann Whitney U
testi kullanilmistir. Anlamlilik seviyesi 0,05 kullanilmis olup, p<0,05 olmasi
durumunda anlamli farkliligin oldugu, p>0,05 olmasi durumunda ise anlamh
farkliligin olmadig1 belirtilmistir. Asagida Kolmogorov Smirnov Z testi tabloda

gosterilmigtir.

Tablo 3.4: Kolmogorov Smirnov Z testi

Personel| . Yiyecek . Yiy.ecek
ile ilgili alg | secck alanlary) — -igecek ile
ile ilgili alg1 ilgili algi
Say1 413 413 413
Normal parametre deg; ,83861 ,80471 ,88489
Kolmogorov-Smirnov Z 2,647 2,257 2,928
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000
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4.BULGULARVE TARTISMA

Tezin bu bdliimiinde arastirmaya katilan misafirlerin demografik degiskenlere

iliskin, bulunduklar tesisin kalitesine iligkin, tesisler ile ilgili {iriin kalitesine iligskin

bulgular verilmis olup hipotezler test edilmistir.

4.1. Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular

Diyarbakir ili ve Kusadasi ilgesinde yer alan misafirlere yonelik uygulanan 413

anket degerlendirilmeye alinmistir. Demografik degiskenlere iligkin bulgular tablo

4.1’°de verilmistir.

Tablo 4.1: Arastirmaya katilan turistlerin demografik degiskenlere gore
dagihim (N=413)

Degisken Diyarbakir | Kusadasi | Diyarbakir oram | Kusadasi oram
Uyruk Yerli 132 97 75,40% 40,80%
Yabanci 43 141 24,60% 59,20%
L Kadin 66 136 37,70% 57,10%
Cinsiyet
Erkek 109 102 62,30% 42,90%
15-24 37 23 21,10% 9,70%
25-34 73 77 41,70% 32,40%
Yas 35-44 32 74 18,30% 31,10%
45-54 18 37 10,30% 15,50%
55 iistii 15 24 8,60% 11,30%
[Ikogretim 14 21 8,00% 8,80%
Lise 31 74 17,70% %31.1
Egitim Yiiksekokul 20 57 11,40% 23,90%
durumu Universite 83 64 47,40% 26,90%
lisa;{su/l((izflﬁora 27 22 15,40% 9,20%
1000-3000t1 96 67 54,90% 28,20%
3001-5000t1 40 80 22,90% 33,60%
AV 5001-7000t] 12 56 6,90% 23,50%
7001-10000t1 10 26 5,70% 10,90%
10001 ve tistii 17 9 9,70% 3,80%
Toplam 175 238 100% 100%
Devlet 19 30 10,90% 12,60%
Ogretmen 26 49 14,90% 20,60%
Meslek Isci 45 64 25,70% 26,90%
dearet Serbest 30 46 17,10% 19,30%
Serbest 55 49 31,40% 20,60%
Toplam 175 238 100% 100%
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Medeni Bekar 90 109 51,40% 45,80%

durum Evli 85 129 48,60% 54,20%

Tablo 4.1’e bakildiginda arastirmaya katilan 6rneklem grubunun %42,3’{inli
Diyarbakir’a gelen misafirler ve %57,7’sini Kusadasi’na gelen misafirler
olusturmaktadir. Uyruk degiskenine bakildiginda Diyarbakir’daki yerlisayis1 fazla
yabanci sayisinin diisiik oldugunu gérmekteyiz. Fakat bu durum Kusadasi’nda tam
tersidir. Cinsiyet degiskenine bakildiginda Kusadasi’nda( 136 kadin, 102erkek) kadin
ile erkek sayis1 arasinda yakinlik s6z konusu iken, Diyarbakir’da ise (109 erkek, 66
kadin) fark soz konusudur. Yas degiskenine bakildiginda,katilimcilarin 6nemli bir
biiyiikliigii 25-34 yas araliginda goriilmektedir. Bu sayr Diyarbakirilinde 73 iken
Kusadasi Ilgesinde 74’tiir. Egitim degiskenine bakildiginda ise katilimcilarin dnemli
bir biiyiikliigiinii tiniversite mezunlarinin olusturdugu goézlemlenmektedir. Bu say1
Diyarbakir ilinde 83, Kusadasi ilgesinde 64°tiir. Gelir durumu degiskenine
bakildiginda, yerli misafirlere Tiirk lirasi cinsinden aylik gelir durumlar tizerinden
tespit edilmeye c¢alisilirken, yabanci misafirlere ise Euro kuru iizerinden aylik gelir
durumlar tespit edilmeye calisilmistir. Diyarbakir’daki katilimcilarin 6nemli bir
boliimiintiaylik geliri1l000-3000 TL araligindan olanlarolusturmaktadir. Bu say1 96
kisidir. Meslek durumu degiskenligine bakildiginda Diyarbakir ili ve Kusadasi
ilgesinde isci sayilarimin ve serbest calisanlarin orani birbirine yakindir. Bir diger
degisken olan medeni durum incelendiginde, Diyarbakir ili ve Kusadasi ilgesindeki

oranlarin birbirine yakin oldugunu gérmekteyiz.

4.2. Diyarbakir ve Kusadasi’n ziyaret eden turistlerin personel ile ilgili
algilar1 (Mann-Whitney sonucu)

Misafirlerin personel ile ilgili diisiince degiskenlerinin Mann-Whitney-U
testine gore iligskin bulgular inceledigimizde; arastirilan iki kent arasinda anlaml1 bir
farkin bulunmadigi belirlenmistir. (p= 0,322>0,05) Bu sonuca gore “Arastirmaya
katilan misafirlerin personel ile ilgili algi diizeyi arasinda anlaml bir fark vardir”

hipotezi kabul edilmemistir.
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Tablo 4.2: Personel ile ilgili genel alg1 diizeyi

il N=say1 Sira ortalamasi U p
Diyarbakir 175 200,23
19641,000 0,322
Kusadasi 238 211,97
Tablo 4.3: Personel ile ilgili alg1 degiskenleri (N=413)
Personel . Sira
ile ilgili alg1 1 Say1 ortalamasi U P
Asc1 ve Diyarbakir 175 221,79
garsonla.rln Kusaih 238 196.12 18236,500 0,022
nezaketliolmasi
Asc1 ve Diyarbakir 175 203,29
garsonlarin
diizglin ve temiz Kusadast 238 209,73 20175,000 0,561
gOriiniiglii olmasi
Calisanlarin  en Diyarbakir 175 174,48
az bir ya.banm. dil Kusadast 238 230,91 15133,500 0,000
konusabilmesi
Asci ve Diyarbakir 175 194,13
personelin
rrgustenye esit Kusadast 238 216.46 18572,500 0,042
diizeyde
davranmasi
Servis Diyarbakir 175 197,30
elemanlarmin
yiyecekve
igeceklerin Kusadasi 238 214,13 19127,000 0,130
igeriklerini
bilmesi
Servisin  kalite Diyarbakir 175 202,59
sekilde 20053,000 0,490
saglanmast Kusadast 238 210,24
Hizmetlerin ilk Diyarbakir 175 194,06
seferde dogru ve
zamaninda Kusadast 238 216,51 18561,000 0,044
verilmesi

Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi Diyarbakir’a ve Kusadasi’na gelen

turistlerin personel ile ilgili algilar1 incelenirken, anlamli farkliligin oldugu

degiskenler aciklanmaya caligilmistir.Bu degiskenler:

v’ Birinci degisken (As¢1 ve garsonlarin nezaketli olmasi)

v" Ugiincii degisken (Calisanlarin en az bir yabanci dil bilmesi)
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v Dérdiincii degisken (Asc1 ve personelin esit diizeyde davranmasi)

v" Yedinci degisken (Hizmetlerin ilk seferde dogru ve zamaninda verilmesi)

a) Asci ve garsonlarin nezaketli olmasi

Misafirlerin personel ile ilgili algi degiskenleri Mann Whitney U testine gore
degerlendirildiginde; birinci degisken olan as¢1 ve garsonlarin nezaketli olmasi
durumu incelenirken, Diyarbakir ili ve Kusadasi ilgesi arasinda anlamli bir farkliligin
oldugutespit edilmistir (p=0,022<0,05). Bu O6nerme sonucunda, Diyarbakir ilinin
Kusadasi ilgesine gore say1 ortalamasinindaha olumlu yansidigi goriilmiistiir.(221,79-

196,12)

b) Calisanlarin en az bir yabanci dil bilmesi

Misafirlerin personel ile ilgili algi degiskenleri Mann Whitney U testine gore
degerlendirildiginde, {iciincii degisken olan calisanlarin en az bir yabanci dil bilmesi
durumu ele alinirken, Diyarbakir ili ve Kusadasi ilgesi arasinda anlamli bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir (p=0,00<0,05).Bu Onermede ise,Kusadasi ilgesinin
Diyarbakir iline gore say1 ortalamasinindaha olumlu yansidigi anlasilmistir(174,48,-

230,91,).

¢) Asci ve personelin miisteriye esit diizeyde davranmasi

Misafirlerin personel ile ilgili alg1 degiskenleri Mann Whitney U testine gore
degerlendirildiginde, dordiincii degisken olan asgl ve personelin musteriye esit
dizeyde davranmasidurumu incelenirken, Diyarbakir ili ve Kusadas: ilgesi arasinda
anlamhi bir farkliigin oldugu tespit edilmistir (p=0,42<0,05).Bu degiskenin
incelenme sonucuna gore ise, Kusadasi il¢esinin Diyarbakir iline gore sayi

ortalamasidaha olumlu oldugu goériilmiistiir (194,13-216,46,).

d) Hizmetlerin ilk seferde dogru ve zamaninda verilmesi

Misafirlerin personel ile ilgili alg1 degiskenleri Mann Whitney U testine
degerlendirildiginde, yedinci degisken olan hizmetlerin ilk seferde dogru ve

zamaninda verilmesi durumu incelenirken, Diyarbakir ili ve Kusadasi ilgesi arasinda
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anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p=0,44<0,05).Kusadasiilgesinin
Diyarbakir iline gore say1 ortalamasinin daha olumlu oldugu fark edilmistir (194,06-
216,51,).

Tablo 4.4:Katihmcilarin egitim degiskenine gore personel ile ilgili algilan
(N=413)

Egitim durumu N (S);‘;Zlamm sd | Kikare |P
il gretim 34 167,01 4 | 11,65 0,02
Lise 105 233,77

Yiiksekokul 75 185,49

Universite 150 206,73

Yikseklisans /Doktora 49 211,15

Yukaridaki tablonun analiz sonucuna gore, sira ortalamalarina bakildiginda, lise
mezunlarinin personel ile ilgili goriisleri olumludur; ancak % 5 anlamlilik diizeyi
bakimindan p<0,05 oldugundan Diyarbakir ve Kusadasi’na gelen turistlerin egitim
diizeyi ile isletme personellerine iliskin goriisleri arasinda anlamli farklilik vardir. Bu
sonuca gore “Arastirmaya katilan misafirlerin egitim degiskenine gore personel ile
ilgili alg1 diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.5: Katihmcilarin gelir durumu degiskenine gore personel ile ilgili
algilar1 (N=413)

Gelir durumu N i:“l;:lama51 - tilre P
1000-3000 TL 163 203,08 4 6,854 0,002
3000-5000 TL 119 190,97

5000-7000 TL 69 199,59

7000-10000 TL 36 231,85

10000 TL + 26 290,17

Yukaridaki tablonun analiz sonucuna gore, sira ortalamalarina bakildiginda

geliri 10000 TL ve iizeri olanlarin personel ile ilgili goriisii olumludur; ancak % 5
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anlamlilik diizeyi i¢in p<0,05 oldugundan Diyarbakir ve Kusadasi’na gelen
turistlerin gelir diizeyi ile isletme personellerine iliskin goriisleri arasinda anlaml
farklilik vardir. Bu sonugtan da anlagilacagi {izere “Arastirmaya katilan misafirlerin
gelir durumu degiskenine gore personel ile ilgili algi diizeyi arasinda anlamli bir fark

vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.6: Katihmcilarin meslek durumu degiskenine gore personel ile ilgili
algilari(N=413

Meslek durumu N i:'l;zlamam o Ki kare P
Devlet memuru 49 215,71 4 2,768 0,597
Ogretmenlik 90 216,56

Isci 91 190,36

Serbest ticaret 77 211,95

Serbest ¢alisan 106 205,54

Analiz sonuclarina gore, sira ortalamalarina bakildiginda % 5 anlamlilik
diizeyi icin p>0,05 oldugundan Diyarbakir ve Kusadasi’'na gelen turistlerin meslek
durumu diizeyi ile isletme personellerine iliskin goriisleri arasinda anlamli farklilik
yoktur. Bu durumdan da anlasilacagi iizere “Arastirmaya katilan misafirlerin meslek
durumu degiskenine gore personel ile ilgili algi diizeyi arasinda anlamli bir fark

vardir” hipotezi kabul edilmemistir.

4.3. Diyarbakir ve Kusadasi’m ziyaret eden turistlerin yiyecek-icecek
alanlarn ile ilgili algilari(Mann-Whitney-U Sonucu)

Misafirlerin yiyecek-icecek alanlar1 ile ilgili diisiince degiskenlerini Mann-
Whitney-U testine gore inceledigimizde, arastirilan ikikent arasinda anlamli bir
farkin bulunmadigi belirlenmistir (p= 0,61>0,05). Bu sonuca goére “Arastirmaya
katilan misafirlerin yiyecek-i¢ecek alanlar ile ilgili algi diizeyi arasinda anlamli bir

fark vardir” hipotezi kabul edilmemistir.
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Tablo 4.7: Yiyecek-Icecek alanlari ile ilgili genel alg1 diizeyi

il N=say1 Sira ortalamas1 | U P
Diyarbakir 175 194,20

18585,00 0,61
Kusadasi 238 216,41

Tablo 4.8: yiyecek-icecek alanlar ile ilgili alg1 degiskenleri (N=413)

Yiyecek-icecek . Sira

alanlaryla ilgili alg: 1 Say1 ortalamasi v P

Oda servislerinin hizmet | Diyarbakir 175 197,71

ve kalitesi Kusadast 238 213.83 19198,50 0,15

Odalardaki mini barlarin | Diyarbakir 175 190,35

¢esit ve kalitesi Kusadasi 238 219,24 17911,00 0,01

Restoran ve barlarin | Diyarbakir 175 177,34

acilig saatlerine uyulmast | Kusadasi 238 228,81 " 0,00

Restorana ve barlara ilk | Diyarbakir 175 196,32

giristeki genel izlenim KugiH® 238 21441 19061,00 0,11

Restoran ve barlarin | Diyarbakir 175 204,54

temizligi Kusadasi 238 208,81 20394,50 0,70
, | Diyarbakir | 17 203,29

Masa ve servis diizeni 20176,50 0,56

Kusadasi 238 209,72

Restoran ve barlarin | Diyarbakir 175 203,64

ihtiyact karsilamasi Kusadasi 238 209,47 20237,50 0,60

Deniz ve havuz | Diyarbakir 175 180,64

k.enarmdak} . barlarin Kusadast 238 22638 16211,50 0,00

hizmet kalitesi

Restoran ve barlarda | Diyarbakir 175 194,04

kullamla}n arag ve Kusadast 738 216,53 18556,50 0,04

gereclerin temiz olmasi

Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi Diyarbakir’a ve Kusadasi’na gelen

turistlerin yiyecek-icecek alanlari ile ilgili algilar1 incelenirken, anlamli farkliligin

oldugu degiskenler aciklanmaya ¢alisilmistir. Bu degiskenler sirastyla:

v Ikinci degisken (Odalardaki mini barlarin gesit ve kalitesi)

v" Ugiincii degisken (Restoran ve barlarin agilis saatlerine uyulmasi)

v Sekizinci degisken (Deniz ve havuz kenarindaki barlarin hizmet ve

kalitesi)
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v Dokuzuncu degisken (Restoran ve barlarda kullanilan arag ve gereglerin

temiz olmasi)

a) Odalardaki mini barlarin cesit ve kalitesi
Misafirlerin yiyecek-icecek alanlari ile ilgili alg1 degiskenleri Mann Whitney

U testine gore incelenirken, ikinci degisken sorusu olan odalardaki mini barlarin gesit
ve kalitesi sorusu ele alindiginda, Diyarbakir ili ve Kusadasi ilgesi arasinda anlamli
bir farkliligimoldugu belirlenmistir(p=0,01<0,05). Bu sonugtan da anlasilacag iizere
Kusadast ilgesinin Diyarbakir iline gore say1 ortalamasi daha olumludur (190,35,-
219,24).

b) Restoran ve barlarin acilis saatine uyulmasi

Misafirlerin yiyecek-icecek alanlar ile ilgili algi degiskenleri Mann Whitney

U testine goredegerlendirildiginde; {i¢iincii degisken sorusu olan restoran ve barlarin
acilis saatine uyulmasi sorusu ele alinirken, Diyarbakir ili ve Kusadas: ilgesi arasinda
anlaml bir farkliligin oldugu fark edilmistir (p=0,00<0,05).Yani, Kusadasi il¢esinin
Diyarbakir iline gore say1 ortalamasinin daha olumlu oldugu goériilmiistiir (177,34,-
228,81,).

¢) Deniz ve havuz kenarindaki barlarin hizmet kalitesi

Misafirlerin yiyecek-igecek alanlari ile ilgili algi degiskenleri Mann Whitney U
testine gore incelendiginde, sekizinci degisken sorusu olan deniz ve havuz
kenarindaki barlarin hizmet kalitesi ile ilgili sorusoruldugunda, Diyarbakir ili ve
Kusadasi ilgesi arasinda anlamli bir farkliliginoldugu tespit edilmistir (p=0,00<0,05).
Sonug olarak, Kusadasi ilgesinin Diyarbakir iline gore sayr ortalamasi olumlu
yansimuistir diyebiliriz (190,04,-216,53,).

d) Restoran ve barlarda kullanilan arag ve gereclerin temiz olmasi

Misafirlerin yiyecek-i¢ecek alanlar ile ilgili alg1 degiskenleri Mann Whitney U
testine gore degerlendirildiginde, dokuzuncu degisken durumu olan restoran ve
barlarda kullanilan ara¢ ve gereclerin temiz olmasi sorusu katilimcilara
soruldugunda, Diyarbakir ili ve Kusadasi ilgesi arasinda anlamli bir farkliligin
oldugu saptanmistir (p=0,04<0,05).Bu saptama bakimindan, Kusadas: ilinin
Diyarbakir iline gore say1 ortalamasi1 daha olumlu yansimistir (180,64,-226,38,).
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Tablo 4.9: Katihmcilarin egitim durumu degiskenine gore yiyecek- icecek
alanlan ile ilgili algilar1 (N=413)

Egitim durumu N i:“l;:lama51 d Ki kare P
[kdgretim 34 172,72 4 6,182 0,186
Lise 105 220,96

Yiiksekokul 75 190,14

Universite 150 210,33

Yiiksek lisans /doktora 49 216,50

Yukaridaki tablonun analiz sonucuna gore,sira ortalamalarina bakildiginda % 5
anlamlilik diizeyi i¢in p>0,05 oldugundan, Diyarbakir ve Kusadasi’na gelen
turistlerin egitim durumu diizeyi ile isletmenin yiyecek- icecek alanlarma iliskin
goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur. Bu sonuca gore “Arastirmaya katilan
misafirlerin egitim durumu degiskenine gore yiyecek-icecek alanlar ile ilgili algi

diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmemistir.

Tablo 4.10: Katihmecilarin gelir durumu degiskenine gore yiyecek- icecek
alanlan ile ilgili algilar1 (N=413)

Gelir durumu N (S):'I;Zlamam Sd Ki kare p
1000-3000 TL 163 202,72 4 7.886 0,096
3000-5000 TL 119 191,90

5000-7000 TL 69 213,33

7000-10000 TL 36 228,92

10000 TL + 26 255,77

Yukaridaki tablonun analiz sonucuna gore,sira ortalamalarina bakildiginda % 5
anlamhilik diizeyi icin p>0,05 oldugundan, Diyarbakir ve Kusadasi’na gelen
turistlerin gelir durumu diizeyi ile isletmenin yiyecek- igecek alanlarina iligkin
goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur. Bu sonuca gore “Arastirmaya katilan
misafirlerin gelir durumu degiskenine gore yiyecek-igecek alanlar ile ilgili algi

diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmemistir.
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Tablo 4.11: Katihmcilarin meslek durumu degiskenine gore yiyecek- icecek
alanlan ile ilgili algilar1 (N=413)

Meslek durumu N (S):'I;Zlamam sd Ki kare p
Devlet memuru 49 196,45 4 1,884 0,757
Ogretmenlik 90 209,02

Isci 91 207,22

Serbest ticaret 77 221,11

Serbest ¢alisan 106 199,73

Yukaridaki tablonun analiz sonucuna gore,sira ortalamalarina bakildiginda % 5
anlamhilik diizeyi i¢in p>0,05 oldugundan Diyarbakir ve Kusadasi’na gelen
turistlerin meslek durumu diizeyi ile isletmenin yiyecek- i¢ecek alanlarma iliskin
goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur. Bu sonuca gore “Arastirmaya katilan
misafirlerin meslek durumu degiskenine gore, yiyecek-igecek alanlari ile ilgili algi

diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmemistir.

4.4. Diyarbakir ve Kusadasi’n ziyaret eden turistlerin yiyecek ve
iceceklerle ilgili algilary(Mann- Whitney U Sonucu)

Misafirlerin yiyecek ve iceceklerle ilgili diisiince degiskenlerinin Mann-
Whitney-U testine gore degerlendirildiginde, elde edilen bulgular sonucunda,
arastirilaniki kent arasinda anlamli bir farkin bulunmadigi saptanmistir (p=
0,210>0,05). Bu durumun sonucunda “Arastirmaya katilan misafirlerin yiyecek ve
iceceklerle ilgili algi diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul

edilmemistir.

Tablo 4.12: Yiyecek ve iceceklerle ilgili genel alg1 diizeyi

|| N=say1 Sira ortalamasi u P
Diyarbakir 175 198,46

19330,50 0,210
Kusadasi 238 213,28
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Tablo 4.13: Yiyecek ve iceceklerle ilgili alg1 degiskenleri (N=413)

.Ylyt.acek ve iceceklerle il Say1 Sira U P
ilgili alg1 ortalamasi
Ana yemeklerin ¢esit ve | Diyarbakir 175 196,70
kalitesi Kusadasi 238 214,57 19023,00 0,108
. o Diyarbakir 175 196,28
Tatlilarin gesit ve kalitesi 18949,00 0,93
Kusadasi 238 214,88
Meyve ve iceceklerin gesit | Diyarbakir 175 200,95
o 19765,50 0,340
ve kalitesi Kusadasi 238 211,45
Meniilerin vejetaryen ve Diyarbakir 175 194,89
diyet yiyecek- igecekleri 18706,00 0,62
icermesi Kusadasi 238 215,90
Yiyecek-igecek Diyarbakir 175 198,96
meniilerinde  yerli  ve
yabanci miisterilere uygun 19418,00 0,213
gesitliligin olmasi Kusadasi 238 212,91

Yukaridaki tabloda goriildiigli gibi; misafirlerin yiyecek ve igeceklerle ilgili
algt degiskenleri Mann - Whitney U testine gore incelendiginde, anlamli bir
farkliligin olmadig1 tespit edilmistir. Biitiin degisken degerlerinin p=0,05’den biiyiik
oldugu saptanmistir. Bu saptama sonucuna gore “Arastirmaya katilan misafirlerin
yiyecek ve igecekler ile ilgili algi diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi

kabul edilmemistir.

Tablo 4.14: Katihmcilarin egitim durumu degiskenine gore yiyecek ve
iceceklerle ilgili algilar1 (N=413)

Egitim durumu N Sira ortalamasi | 8 | Ki kare | P
flkégretim 34 153,32 . 8,524 1074
Lise 105 216,56
Yiiksekokul 75 202,53
Universite 150 210,18
Yikseklisans /doktora 49 220,87
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Yukaridaki tablonun analiz sonucuna gore,sira ortalamalarina bakildiginda % 5
anlamlilik diizeyi i¢in p>0,05 oldugundan, Diyarbakir ve Kusadasi’na gelen
turistlerin egitim durumu diizeyi ile isletmenin yiyecek ve igeceklerine iliskin
gorlsleri arasinda anlamli farklilik yoktur. Bu sonuca gore “Arastirmaya katilan
misafirlerin egitim durumu degiskenine gore, yiyecekler ve igeceklerle ilgili algi

diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmemistir.

Tablo 4.15: Katihmcilarin gelir durumu degiskenine gore yiyecek ve iceceklerle
ilgili algilar1 (N=413)

Gelir durumu N (S):'l;zlamam sd Ki kare P
1000-3000 TL 163 197,29 4 9.879 0,043
3001-5000 TL 119 200,06

5001-7000 TL 69 209,77

7001-10000 TL 36 221,74

10001TL + 26 271,92

Yukaridaki tablonun analiz sonucuna gore,sira ortalamalarina bakildiginda
geliri 10000 TL ve tizeri olanlarin yiyecek ve igeceklerle ilgili goriisii olumludur;
ancak % 5 anlamlilik diizeyi i¢in p<0,05 oldugundan, Diyarbakir ve Kusadasi’na
gelen turistlerin gelir diizeyi ile isletmenin yiyecek ve iceceklerine iliskin goriisleri
arasinda anlamli bir farklilik vardir. Bu tespit sonucunda “Arastirmaya katilan
misafirlerin gelir durumu degigkenine gore yiyecekler ve iceceklerle ilgili alg: diizeyi

arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi kabul edilmemistir.
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Tablo 4.16:Katihmcilarin meslek durumu degiskenine gore yiyecek
iceceklerle ilgili algilar1 (N=413)

ve

Meslek durumu N (S):'It.:lamam sd gre P
Devlet memuru 49 190,14 4 1797 0,773
Ogretmenlik 90 204,54

Isci 91 204,07

Serbest ticaret 77 216,31

Serbest ¢alisan 106 212,64

Yukaridaki tablonun analiz sonucuna gore,sira ortalamalarina bakildiginda % 5

anlamhilik diizeyi i¢in p>0,05 oldugundan, Diyarbakir ve Kusadasi’na gelen

turistlerin meslek durumu diizeyi ile isletmenin yiyecek ve igeceklerine iliskin

goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur. Bu sonuca gore “Arastirmaya katilan

misafirlerin meslek durumu degiskenine gore yiyecekler ve igecekler ile ilgili algi

diizeyi arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezikabul edilmemistir.
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5.SONUC ve ONERILER

Yapilan bu arastirmada, Diyarbakir ili ve Kusadasi Ilgesine gelen yerli ve
yabanci turistlerin bu merkezlerde yer alan dort ve bes yildizli otel tesislerinin
yiyecek - igecek alanlari, yiyecek-icecek bdoliimiiniin calisanlart ve yiyecek-
iceceklerle ilgili diisiinceleri 6l¢iilmeye ¢alisilmistir. Daha 6nce bu konuyla ilgili bu
tarz bir isleyisle calisilmamistir. Daha 6nceki hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalar
incelendiginde, genelde Servqual hizmet kalitesi 6l¢iimii kullanilarak hizmet kalitesi
alg1 diizeyi Olclilmeye c¢alisilmistir. Daha oOnce bu konuyla ilgili yapilan
caligmalardan elde edilen bulgularla, bu calismada elde ettigimiz bulgular yakinlik
gostermektedir.Bunun i¢in yiyecek- igecek alanlari, yiyecek-icecek bdliimiiniin
calisanlar1 ve yiyecek-igeceklere iliskin goriisleri 6lgmeye calisan bir anket
gelistirilmistir. Elde edilen sonuglara gore; otel isletmelerinde yer alan iggorenlerin
katilimcilar i¢in tatmin edici bir kaliteye ulasamadiklar1 goriilmiis ve yiyecek-i¢ecek
alanlar1 i¢in de ayn1 durum saptanmistir. Arastirmanin amaclari ¢ergevesinde birincil
verileri elde edebilmek amaciyla diizenlenen oOlce8in gecerliligi ve gilivenirligi
gergeklestirilen pilot uygulamayla kanitlanmis; Diyarbakir ilini ve Kusadasi ilgesini
ziyaret eden yerli ve yabanci toplam 413 turiste uygulanmistir. Arastirmanin
amacglarina uygun hangi testlerin kullanilacagina karar vermek igin, SPSS
programina girilen verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi ¢oziimlenmeye
calisiimastir.

Aragtirma O6rnek grubu igerisinde; Diyarbakir sayist N=175 (132 yerli, 43
yabanci ) Kusadasi sayis1t N=238 (97 yerli, 141 yabanct ) turistten olusmaktadir. Bu
da gosteriyor ki; Diyarbakir yerli turistler agisindan daha popiiler bir yerdir. Yabanci
turist sayisini artirmak amaciyla, yabanci turistlere yonelik tanitim ¢alismalari
diizenlenebilir.

Katilimecilarin  Yas gruplarina bakildiginda bu say1r 25-34 yas araliginda
Diyarbakir icin (N=73) iken; Kusadasi i¢in bu say1 (N=77) dir. Katilimcilardan, yas
durumu 55 ve iistli olanlarin sayis1 Diyarbakir icin (N=15)iken; Kusadasi icin
(N=24)’tiir. Elde ettigimiz bu bulgulardanyola ¢ikarak, Diyarbakir iline ve Kusadasi

ilcesine en fazla orta yas grubunda olan turistler gelmektedirdiyebiliriz.
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Ornek grubundaki misafirlerin egitim durumlar1 incelenirken ¢ogununlisans
mezunu turistler olduklar1 goriilmektedir. Diyarbakir i¢in bu sayr (N=83) iken,
Kusadasi i¢in bu say1 (N=64) tiir.

Anket sonuglarina gore,6rneklem grubun gelir durumu incelenirken 1001-3000
TL arast geliriolanlarin ¢ogunlukta olduklar1 fark edilmistir.Bu sonuclara gore,
Diyarbakir i¢in bu say1 (N=96), Kusadasi i¢inse bu say1 (N=67) olarak saptanmistir
ve bunu 3001-5000 aras1 gelirli 6rneklem grubu takip etmektedir. Bu durumun
sayisal karsiligt Diyarbakir’da (N=40)  iken, Kusadasi’'nda (N=80) olarak
gorilmiistiir.

Anket sonuglar1 incelendiginde, 6rneklem grubun en ¢ok is¢i sinifindan oldugu
fark edilmistir. Diyarbakir i¢in bu say1 (N=45) iken, Kusadas1 i¢in (N=64) oldugu
gorilmistiir.Bu say1 serbest calisan meslek grubu igin Diyarbakir’da (N=55),
Kusadasi’nda (N=49) olugu anlasilmistir.

Personel ile ilgili diislinceler sorulurken; turistlerin verdikleri yanitlar
cercevesinde Diyarbakir ili ve Kusadasi ilgesi arasinda anlamli bir farkliligin
olmadig1, genel anlamda diisiincelerinin olumlu oldugu fark edilmistir. Ancak
calisanlarin bir yabanci dil bilmesi,aggt ve personelin miisteriye esit diizeyde
davranmasi, hizmetlerin ilk seferde dogru ve zamaninda verilmesi, as¢1 ve
garsonlarin nezaketli olmasi degiskenleri incelendiginde, anlamli bir farkliligin
oldugu gozlemlenmistir. Hatta Diyarbakir’a gelen 6rneklem grubun bu konuda
olumsuz goriis belirttikleri goriilmektedir, fakat as¢1 ve garsonlarin nezaketli olmasi
degiskeninde Diyarbakir’a gelen katilimcilarin olumlu goriis bildirdikleri goz ardi
edilemez.

Yiyecek ve igecek alanlar ile ilgili diistinceler sorulurken; turistlerin verdikleri
yanitlar ¢ercevesinde Diyarbakir ili ve Kusadasi ilgesi arasinda anlamli bir farkliligin
olmadig1 goriilmiis; misafirler genel anlamda olumlu disiincelerini  dile
getirmislerdir. Ancak; mini barlarin ¢esit ve kalitesi, restoran ve barlarin acilis
saatine uyulmasi, deniz ve havuz kenarindaki barlarin hizmet kalitesi, restoran ve
barlarda kullanilan ara¢ ve gereclerin temiz olmast degiskenlerinde anlamli bir
farkliligin olduguanlasilmistir. Diyarbakir’a gelen orneklem grubun bu konuda
olumsuz goriis belirttikleri gorilmiistir.
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Yiyecek ve igeceklerle ilgili diisiinceler sorulurken; turistlerin verdikleri
yanitlar ¢ercevesinde Diyarbakir ili ve Kusadasi ilgesi arasinda anlamli bir farkliligin
olmadigr anlagilmistir; hatta misafirler genel anlamda olumlu diisiincelerini

belirtmislerdir.

ONERILER
Isletmeler icin oneriler:
. Diyarbakir’da ¢aligan personelin yabanci dil konugma becerisinin yetersiz
oldugu saptanmustir. Isletme yetkilileri istihdam edilecek personel secerken, yabanci
dil konusma becerisi yiiksek olanlar tercih ederek bu eksikligi giderebilirler.
. Arastirmada misafirlerin yiyecek-icecek alanlar ile ilgili diisiincelerininbazi
degiskenlerde olumsuz oldugu tespit edilmistir. Bu durumun sebepleri arastirilabilir.
Arastirmacilar icin oneriler:

o Isgiicii performansmin belli degiskenlerde diisiik kalitede oldugu
saptanmigstir. Bu duruma gore diisiik kalitenin sebepleri arastirilabilir.

e Arastirma katilimcilarindan lise mezunu durumunda olanlar, personel ile ilgili
olumlu goriis bildirmislerdir.Farkli egitim seviyesinden arastirmaya
katilanlarin olumsuz goriis belirtme orani diigiiktiir. Bu durumun sebepleri
arastirabilir.

e Diyarbakir’a gelen yabanci turist sayisinin diisiik oldugu tespit edilmistir. bu
durumun sebepleri arastirilabilir.

e Arastirmaya katilan misafirlerden,gelir durumu 10001 TL ve {izeri olanlarin
personel ile ilgili diisiincelerinin olumlu oldugu fark edilmistir. Ancak; daha az
gelire sahip katilimcilarin personel ile ilgili diisiincelerinin olumsuz oldugu
anlasilmistir. Bu durumun sebepleri irdelenebilir
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EKLER

EK 1. Kusadasr’na Ait Turizm Isletme Belgeli Tesisler

AIT OLDUGU
AY-YIL TURIZM iSLETME BELGELI TESISLER
ARALIK 2013
DIGER | TESISLERIN | KONAKLAMA | RONAKLAMA
o KONAKLAMA : : , TESISLERIN
IL-ILCE TESIS ADED] | TESIS GENEL TESISLERIN YATAK
ADEDI | TOPLAMI | ODA SAYISI
SAYISI
MERKEZ 3 2 5 147 294
KUSADASI 51 14 65 8.236 17.255
DIDIM 11 3 14 2.456 5.221
NAZILLI 2 3 5 67 111
SULTANHISAR
(ATCA) 1 1 2 56 112
SOKE 0 0 0 0 0
KOSK 0 1 1 0 0
CINE 0 0 0 0 0
GERMENCIK 0 0 0 0 0
KARACASU 0 0 0 0 0
TOPLAM 68 24 92 10.962 22.993

Kaynak: Aydin Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii

EK 2. Diyarbakir’a Ait Turizm Isletme Belgeli Tesisler

Diyarbakir Turizm isletme belgeli tesisler

Konaklama Yerpe —lgme Tesislerin K.ona'kl.a ma Konaklama tesislerinin yatak
. . tesislerinin tesislerinin oda oo
tesis adedi . genel toplami kapasitesi
adedi sayist
21 8 29 1309 2540

Kaynak: Diyarbakir 1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii
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EK 3.Tiirk¢ce Anket Formu
MUSTERI MEMNUNIYET ALGISI

Degerli Miisterimiz;

Sizlere daha iyl hizmet sunmak ve ihtiyaglarimiza daha dogru ¢oziimler saglamak
amactyla gorlisleriniz bizim i¢in Onemlidir. Bu sebeple o6zellikle yeme-igme
hizmetlerine yonelik hazirlamis oldugumuz sorularimizi cevaplamanizi rica
etmekteyiz. Simdiden vakit ayirdiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

1. Cinsiyet

oErkek o Kadin

2.Yasiniz

ol5-24 025-34 035-44 o45-54 o55-+

3. Medeni Durumunuz

oEvli oBekar

4. Egitim Durumunuz

oilkdgretim oLise oYiksekokul oUniversite ~ 0Y.Lisans / Doktora
5. Uyrugu
oYerli O Yabanci

6. Gelir Diizeyi

0l1000-3000 t1 ©3001-5000t1 ©5001-7000tl ©7001-10000t1 ©10001+ tl

7. Mesleginiz

0 Devlet Memuru 0 Ogretmenlik o Isci o Serbest Ticaret 0 Serbest Calisan
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Asagidaki sorular icin se¢eneklerden uygun olani isaretleyiniz.

PERSONEL ILE ILGILI . .
DUSUNCELER Cok Kotii Kotii Orta  lyi Cok lyi
1. Asci Ve. garsonlarin ilgili ve - rrr
nezaketli olmasi
2. Asg.1 Ve" f.g'ar"so?larm diizglin ve - rrr
temiz goriiniislii olmasi
3. C.ahsanlarm. en 'az bir yabanci - rrr
dil konusabilmesi
4. Asgl ve personelin miisteriye esit -
diizeyde davranmasi
5. S.erws eleTna'nlar‘mm' }f1y'ecek 'Ve - rrr
i¢eceklerin iceriklerini bilmesi
6. Servisin kalite sekilde saglanmast | | | [ [
7. Hizmetlerin ilk .seferfle dogru ve - rr
zamaninda verilmesi
YEME-iCME  ALANLARI . .
¢ Cok Kotii Kotii  Orta lyi Cok lyi

ILE ILGILI DUSUNCELER

8.0Oda
kalitesi

servislerinin  hizmet ve

9. Odalardaki mini barlarin ¢esit ve
kalitesi

10. Restoran ve barlarin  agilis

saatlerine uyulmasi

11. Restorana ve barlara ilk giristeki
genel izlenim
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12. Restoran ve barlarin temizligi I N B B
13. Masa ve servis diizeni IR BN B i
14. Restoran ve barlarin ihtiyact - rr
kargilamasi
15. Deniz VE.E havuz. k§nar1ndak1 - rr
barlarin hizmet kalitesi
16. Restoran ve ba.rlarda .kullamlan - rr
arag ve gereglerin temiz olmasi
YiYECEK VE ICECEKLER . .
.. WA . k Kotii Kotii Orta lyi k lyi
iLE iLGILi DUSUNCELER | SOk Kot Kot Orta Iyl Cok lyi
17. Ana yemeklerin ¢esit ve kalitesi | I [ [ [ I
18. Tatlilarin gesit ve kalitesi IR BN B i
19. Me'yve' ve iceceklerin ¢esit ve - r
kalitesi
20. Menulerl'n Vejeta'r}'/en ve thet - rr
yiyecek- icecekleri icermesi
21. Yiyecek-icecek mentilerinde
yerli ve yabanci misterilere | I | | T [
uygun ¢esitliligin olmasi
Tesekkiirler...
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EK 4. ingilizce Anket Formu
CUSTOMER SATISFACTION PERCEPTION

Dear Customer;

Your opinions are important for us in order to provide you with better services and
ensure more accurate solutions for your necessities. Therefore, we kindly request you
to reply our questions that we prepared especially related to food — beverage

services. We would like to thank you in advance for taking your valuable time.

1. Gender

o Male o Female

2. Age

ol5-24 025-34 035-44 o45-54 o55-+

3. Marital Status

oMarried oSingle

4. Educational Background

oPrimary school oHigh school ~ oCollege oUniversity oPostgraduate

/ Doctorate

5. Nationality

oNative o Foreign

6. income Level

05000-1000 € ©1001-2000 € ©2001-3000 € ©3001-4000 € ©4001+ €

7. Profession

o State Employee 0 Worker 0 Teaching-Training © Free Trade o Self-employed

Please mark the choice as favourable for the questions below.
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OPINIONS RELATED TO
PERSONNEL

Very poor Poor

Fair Good Very good

22.Caring and polite approach of
chief and waiters

O O r

23.Decent and clean clothing of
chief and waiters

24.For personnel, being able to
speak at least one foreign
language

25.Equal behaviour of chief and
waiters towards all customers

26.For serving personnel, knowing
ingredients of food and
beverages

27.Ensuring quality of service

28.Providing service accurately at
once and on time

OPINIONS RELATED TO
REFRESHMENT AREAS

Very poor Poor

Fair Good Very good

29.Service and quality of room
services

O r

30.Variety and quality of mini bars
in the rooms

O r

31.Compliance with opening and
closing time of restaurant and
bars

32.General impression at first
entrance to the restaurant and bar

33.Cleanliness of restaurant and
bars

34.Table and service set up

35.Request satisfaction in restaurant
and bars
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36.Service quality in the bars
located by the pool

O O r

37. Cleanliness of vehicle and tools
used in restaurant and bars

[ I B I

OPINIONS RELATED TO
FOOD AND BEVERAGES

Very poor Poor

38.Variety and quality of main
dishes

[ I B I

39.Variety and quality of desserts R
40. Variety and quality of fruitand |~ — 1 ™
beverages
41. Having vegetarian and diet food
and beverages included in the r rrrr-r
menus
42.Having sufficient varieties in
food and beverage menus
I N B I

suitable for native and foreign
customers

Thank you...

94

FairGood Very good




