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Otel isletmelerinin iiriin ve hizmetlerinin iiretimi, pazarlamasi, miisteriye
sunumu ve sunumda miisterilerle birebir iliski kurma zorunlulugu; otel isletmelerinin
diger isletmelere gore farkliliklarin1 yaratan, ayni zamanda da kendilerine has
Ozglnliigii ortaya koyan bir durumdur.

Otel isletmelerinde hizmet sunumunun temel amaci miisterilerin hizmet
beklentilerini kargilamak ve onlarin memnuniyetini saglamaktir. Zaman satilan,
tiretildigi yerde tiiketilen, iiretimi ve tiiketimi es zamanli olan otel isletmelerinde
isletmenin basaris1 ve faaliyetini siirdiiriilebilirligi ancak miisteri beklenti ve
memnuniyetinin saglanmasi ile miimkiindiir. Bu amagla konaklama sektdrii icerisinde
bulunan otel isletmeleri farkli demografik 6zelliklere sahip miisterilerin beklentilerine
uygun bir yapilanma igerisinde faaliyet gostermektedirler.

Bu kapsamda bes yildizli otel isletmeleri sahip olduklari insan kaynagi, fiziksel
kaynak, teknik donanim ve iiriin ve hizmet zenginlikleri ile dort, ii¢, iki ve bir yildizli
otel isletmelerine gore iistiinliiklere sahiptirler. Bu istiinliikler bes yildizli otel
isletmelerine, miisteri beklentilerini karsilayabilme ve memnuniyetlerini miimkiin olan
daha tist diizeyde tutma firsat1 saglamaktadir. Diger taraftan goreceli olarak {i¢ yildizli
otel isletmeleri; bir veya iki yildizli otel isletmelerine gore daha zengin olanaklara ve
miisterilerine daha iistiin iiriin ve hizmet sunabilme olanagina sahiptir.

Calisma; otel isletmelerinde miisteri beklentisi ve memnuniyet diizeylerini
ortaya koymay1 amaglamaktadir. Bu dogrultuda arastirmanin temel sorunsalini “otel

isletmelerinde miisterilerin  hizmet beklentileri ve memnuniyet diizeylerinin
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degerlendirilmesi” olusturmaktadir. Calismada; Antalya’da bulunan bes ve ii¢ yildizl
otel isletmelerindeki, islevsel ve genel hizmetler boliimlerinde miisteri hizmet
beklentileri ve memnuniyet diizeyleri 6l¢lilmeye caligilmistir.

Calismanin ortaya ¢ikardigi sonuglara gore beklenti bakimindan kat hizmetleri
disinda diger tiim hizmet boliimleri dikkate alindiginda ii¢ ve bes yildizli otel isletmeleri
arasinda anlamli bir farklilik s6z konusudur. Yine, bes yildizli otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin otel hizmetlerinden beklentilerinin {i¢ yildizli otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin beklentilerine gore daha yiiksek oldugunu
goriilmektedir. Duruma bes ve ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
memnuniyet diizeyleri agisindan bakildiginda ise genel hizmetler hari¢ bes ve ti¢ yildizli
otel isletmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmadigi goriilmektedir.
Genel hizmet bakimindan ise bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
memnuniyet diizeyleri ii¢ yi1ldizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilere gore daha

yiiksektir.



ABSTRACT

EVALUATION OF THE CUSTOMERS’ SERVICE EXPECTATIONS AND
SATISFACTION LEVELS IN HOTEL ESTABLISHMENTS: A STUDY IN
ANTALYA

Oktay EMIR
Department of Business Administration
Afyon Kocatepe University, The Institute of Social Sciences

July 2007

Advisor: Prof. Dr. Belkis OZKARA

Production of products and services in hotel establishments, its marketing,
presentation to customers and necessity of direct interaction between customers and
service providers have created hotel establishments differences over other

establishments which are unique hotel industry.

The main purpose of providing services in hotels is to meet customers’
expectations and get them satisfied. The success and continuity of hotels in the industry
where time is sold, products and services consumed where they are produced and
production and consumption is realized simultaneously can only be possible by meeting
customers’ expectations and keeping them satisfied. For this purpose, hotels
establishments in hospitality industry have worked in an organizational environment
which aims to meet expectations of customers with different demographical

characteristics.

In this respect, five-star hotels have superiority over four-star, three-star, two-star,
and one-star hotels in terms of human resources, physical resources, technical
equipments and variety of products and services they have. These advantages provide

greater opportunity to five-star hotels for meeting customers’ expectations and keeping
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their satisfaction level at the highest possible level. On the other hand, three-star hotels
have richer facilities compared to two-star and one-star hotels which give them a chance

to offer their customers more superior products and services.

This study aims to find out customer expectation and satisfaction levels in hotel
establishments. In this respect, “evaluation of service expectations and satisfaction
levels in hotel establishments” forms the main research problem. This study tries to
measure customer expectations and satisfaction levels in functional and common
service departments of three-star and four-star hotels located in Antalya. It has been
found that significant differences exist between three-star and five-star hotels in terms
of customer expectations levels except for housekeeping services. Furthermore, it is
found that the expectation level of customers in five-star hotels is greater than the
expectation levels of three-star hotels’ customers. On the other hand, when the
customers’ satisfaction levels are analyzed, except for general services, no significant
relationship has been found between three-star and five-star hotels’ customer
satisfaction levels. The satisfaction level of customers in terms of general services

provided in five-star hotels is found to be higher than in three-star hotels.

ONSOZ
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GIRIS

Otel isletmeleri, turizm sektorii i¢inde 6nemli bir yere sahip, kendine 6zgii hizmet
yapist ve isletmecilik anlayisina sahip isletmelerdir. Otel isletmelerinin iiriin ve
hizmetlerinin iiretilmesi, pazarlanmasi, miisteriye sunumu ve sunumdaki miisterilerle
birebir iligki kurma zorunlulugu gibi 6zellikleri, otel isletmelerine 6zgii uygulamalarin
gerekcelerini olusturmaktadir. Belirtilen uygulamalar, ayn1 zamanda otel isletmelerinin
amaglara ulagmalarindaki temel parametreleri de olusturmaktadir. Otel isletmelerinin
yukarida belirtilen temel Ozellikleri kapsaminda amaglarini gergeklestirebilmelerinde
miisteri beklenti ve memnuniyetini saglayabilmek ve devam ettirebilmek anahtar rol

oynamaktadir.

Miisteri beklentisi ile memnuniyeti, birbiri ile siki iligki ic¢inde birbirini
tamamlayan ve spiral bir dongii gibi aralarinda sebep sonug iliskisi olan kavramlardir.
Diger bir ifade ile bir miisterinin herhangi bir iiriin veya hizmete ilgisi, bircok faktor
tarafindan saglanan bilgiler dogrultusunda miisterinin kisiligi ve diger Ozelliklerine
bagli olarak ortaya cikar. Beklentinin olugmasinda anahtar kelime siiphesiz algilamadir.
Burada algilama, miisteriye sunulan bilgilerden daha ziyade miisterinin bilgiyi nasil
degerlendirdigine baghdir. Miisterinin ilk deneyimine bagh olarak sekillenen
beklentinin karsilanma diizeyi memnuniyeti ifade eder. Miisterinin herhangi bir iirlin
veya hizmeti kullanma sonucunda ulastigt memnuniyet diizeyi misterinin iiriin ve
hizmete yOnelik olarak sonraki tiiketim tavrinin belirleyicisi olmasi yaninda gelecekteki
deneyimleri ile ilgili beklenti diizeyinin de belirleyicisi olmasi agisindan da 6nemlidir.
Bir bagka ifadeyle miisteriler, otel isletmelerinden memnuniyet diizeyleri yiikseldikge,

gelecekteki memnuniyet diizeylerinin daha da memnun edici olacagina inanilmaktadir.

Otel isletmeleri agisindan bakildiginda hizmet iiriiniiniin test edilememe, deneyim
olma, subjektif degerlendirilebilme Ozellikleri miisterilerin  beklentilerinin = ve
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinde anahtar rol oynamaktadir. Otel isletmelerinde
beklenti ve memnuniyet i¢sel ve digsal birgok faktor tarafindan etkilenir. Miisterilerin
beklentileri, ge¢misteki satin alma deneyimlerinden, arkadas ve is arkadaslarinin
fikirlerinden, pazarlamacit ve rakiplerin bilgilerinden ve sozlerinden etkilenirler.

Miisterilerin beklentileri ile ilgilenen otel isletmeleri yliksek diizeyde miisteri beklentisi



olusturmada ¢ok dikkatli olmak durumundadirlar. Bunun i¢in de otel isletmelerinde
pazarlamadan sorumlu kisilerin miisterilerin beklenti diizeylerine uygun degerde iiriin
ve hizmetler liretmeleri gerekir. Ayrica otel isletmelerinin boliimlerinden olan 6nbiiro
hizmetlerinde, kat hizmetlerinde, yiyecek-icecek hizmetlerinde ve diger boliimlerdeki
isgorenler, miisterileri memnuniyetini etkilemektedir. Bu nedenle isgoérenlerin
davraniglari, goriinlisleri ve miisterilerin gereksinimleriyle ilgilenme tarzlari otel %

isletmesi hakkinda izlenim olugmasini yonlendirmektedir.

Otel isletmeleri basarili olabilmek i¢cin miisteri beklentileri ve beklentilerindeki
degisimleri izlemeli, bilmeli ve bunlar karsilayacak pazarlama stratejileri gelistirmeli,
faaliyet siireglerini diizenlemeli, miisteri ile birebir iliski icerisinde olan ve miisteri
memnuniyetinin  olugmasint veya miisteri beklentisinin karsilanmasinin temel

belirleyicisi olan isgorenlerinin bu konulardaki egitim ve gelisimlerini saglamalidirlar.

Bu kapsamda calismanin temel sorunsalini “otel isletmelerinde miisterilerin
hizmet beklentileri ve memnuniyet diizeylerinin degerlendirilmesi” olusturmaktadir. Bu
calisma; iic boliimden olugmaktadir. Birinci ve ikinci boliim konuyla ilgili bilimsel
yaym ve kitaplarin incelemesinden olusmaktadir. Birinci boliimde; otel isletmelerinin
genel yapisi ve islevsel boliimleri iizerinde durulmustur. ikinci béliimde; otel
isletmelerinde miisterilerin hizmet beklentisi ve memnuniyeti incelenmeye caligilmistir.
Uciincii béliimde; calismanin arastirma kismi yer almaktadir. Bu bodliimde; otel
isletmelerinde miisterilerin hizmet beklentileri ve memnuniyet (tatmin) diizeylerinin
degerlendirilmesine yonelik Antalya yoresinde, ii¢ ve bes yildizli otel isletmelerinde
yapilan arastirmada elde edilen bulgular ve bulgular yorumlanmaya calisiimistir.
Calismanin sonunda literatiir ¢ergcevesinde, arastirmada ulasilan bulgulara iliskin sonug

ve degerlendirmede bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

OTEL ISLETMELERININ GENEL YAPISI VE iSLEVSEL BOLUMLERI

Otel isletmeleri; belli amaglarla siirekli konutlarinin bulundugu yer digina seyahat
eden insanlarin bu gegici seyahatleri esnasindaki konaklama, yeme-igme ve diger
ithtiyaclarini karsilamak tizere olusturulmus hizmet isletmeleridir. Turizm sektorii i¢inde
yer alan otel isletmeleri, diger sektor isletmeleri ile ortak oOzelliklere sahip olmakla
birlikte, yapis1 ve ozellikleri itibariyle kendisine 6zgii yonetim ve isletmecilik anlayisina
sahip bulunmaktadir. Hizmet ve iriinlerin {iretimi, pazarlanmasi, sunumu ve sunumda
miisterilerle birebir iliski kurulma zorunlulugu otel isletmelerinin diger isletmelerden
farkliliklarinin odak noktalarini olusturmaktadir. Bu durum otel isletmelerinin 6zellikle
miisterilerin farkli beklentilerini en iyi sekilde karsilayacak, memnuniyet diizeyini en

list seviyeye ¢ikaracak oOrgiitsel yapiy1 kavusturulmalarini zorunlu hale getirmektedir.

Giliniimiizde bir biiylime ve firsat sektorii haline gelen otel isletmeleri, sunduklar
hizmetler aracilig1 ile iilkelerde maddi refahin gostergesi olan toplam mal ve hizmetlerin
artmasinda; misterilerin yapmis olduklar1 harcamalar ile bolgesel ve ulusal
ekonomilerin biiyiimesine onemli Ol¢lide katki saglamaktadirlar (Medlik, 1997: 4;
Aktag, 2002: 25). Topluma hizmet verme, zenginlik katma ve ayn1 zamanda sahiplerine
kar kazandirma gibi islevleri (Walker, 1999: 121) olan otel isletmeleri yaratic1 yiyecek-
icecek iirlin cesitleriyle, bina tasarimlariyla ve hizmet cesitleriyle kendini yeniden
kesfetmeye devam eden, siirekli yeni hedefler ortaya koyan bir is kolu haline gelmistir.
Otel isletmeleri gelistirdikleri yeni yaklasim ve fikirlerle kendisini siirekli yenileyen ve

her y1l hem nicel hem nitel gelismelerin yasandigi hizmet sektorii isletmeleridir.

Otel isletmeleri arasinda bes yildizli otel isletmeleri sahip olduklar fiziksel ve
teknik donanimlar1 ve hizmet zenginligi gibi avantajlari sayesinde miisteri beklentilerini
en iist seviyede karsilayacak isletmeler haline gelmistir. Ote yandan ii¢ y1ldizli oteller de
daha zengin olanaklara sahip olmalari nedeniyle bir veya iki yildizli otellere gore
miisterilerine daha istiin bir hizmet sunabilmektedirler. Bu baglamda c¢alismamizin
amacina uygun olarak otel isletmelerinin hizmet bdliimleri ve nitelikleri dikkate alinmig
olup; st gelir grubuna hitap eden bes yildizli otel isletmeleri ile orta diizey gelir

grubuna hitap eden {i¢ yildizli otel isletmeleri ¢calisma kapsamina alinmistir.



I.OTEL iISLETMELERININ GENEL YAPISI

Otel isletmeleri, kendisine has {iriin, pazar ve iiretim yontemleri olan isletmelerdir.
Farkli pazarlara satis yapabilmek i¢in farkli niteliklere sahip triinler gelistiren otel
isletmeleri, iiretim ve tliketimi tek bir ¢ati altinda birlestirme 06zelligine sahiptirler.
Tiiketim noktasinda hem iiriinii hem de hizmeti satin alan miisterileriyle yakin bir

etkilesim i¢inde olma zorunlulugu bu isletmelerin en 6nemli 6zelligini olusturmaktadir.

Otel isletmelerinin asil islevi olan konaklama hizmeti yaninda miisterilerine yeme-
icme, spor, gilivenlik, eglence gibi hizmetleri de sunan turizm isletmeleridir. Otel
isletmeleri orgiitlenme bigimleri ve hizmet {iretim boliimleri itibariyle aralarinda énemli
farkliliklar olan igletmelerdir. Bu farkliliklar daha ¢ok otel isletmelerinin yapisi,
sunduklar1 hizmet tiirleri, fiziksel imkanlari, ulasilabilirlik ve hizmetin kalitesi
bakimindan ortaya c¢ikmaktadir. Bu farkliliklara baglh olarak da otel isletmelerinden
beklenen hizmet kalite diizeyleri arasinda da farkliliklar meydana gelmektedir (Kozak,
2005: 1). Giiniimiizde otel igletmelerinin sinifi bu konuda belirleyici kriter olarak
kullanilmaktadir. Buna bagli olarak miisteri memnuniyetini saglamay1 kendine amag
edinen otel isletmeleri, ait olduklar1 simifta, miisteri beklenti ve memnuniyetini
karsilayacak tarzda kendilerini siirekli olarak yeniden yapilanmaya uygun bir orgiitsel

yap1 olusturmalar1 gerekir.

Insanlari gesitli sebeplerle yer degistirmelerinden dolay1 otel isletmelerine siirekli
bir talep vardir (Foster, 1992a: 4). Bu nedenle giiniimiizde otel isletmeciligi diinyanin
onemli is kollarindan birisi haline gelmis bulunmaktadir (Cakict vd., 2002: 2). Diinya
Turizm Orgiitii, 2005 yilinda diinya genelinde turist sayisinin bir dnceki yila gore yiizde
5.5 oraninda artarak 808 milyon kisiye yiikseldigini agiklamis ve artisin 2006 yilinda ise
% 4 ile 5 arasinda gergeklesecegini (www.trt.net.tr) agiklamistir. Uluslararasi diizeyde
turizme katilan turist sayilarindaki bu siirekli arti, otel igletmeciliginin gelisiminin
devam edecegi ve ulusal ve uluslararasi boyutta yeni otel isletme yatirimlarina devam

edileceginin 6nemli bir gostergesidir.



A) OTEL ISLETMELERI KAVRAMI

Olali ve Korzay’a gore (1993: 23). Konaklamanin ge¢misi insanlik tarihi kadar
eskidir. Bu agidan otel kavrami i¢in tatmin edici bir tanimin yapilmasi konusundaki
calismalarin uzun bir gegmise sahip oldugunu sdylemek miimkiindii. Otelciligi
kendilerine meslek olarak se¢mis ve otelciligin belirli teknik, ekonomik, sosyal ve
psikolojik kosullarin1 saglamis olan miitesebbisler, otel kavraminin baskalar1 tarafindan
haksiz olarak kullanilmasint 6nlemek ve bu dogrultuda otel kavraminin yasal bir

cergeve icerisinde korunmasini arzu etmislerdir (Mavis, 1994: 42).

Literatiirde otel isletmesinin tanimlanmasi konusunda bir¢ok tanimin yapildigi
goriilmektedir. Cogunlukla otel isletmesinin islevleri iizerinde odaklanan tanimlar
arasinda “yapusi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullari gibi maddi; sosyal degeri,
personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlarwyla uygar bir insanin arzu ettigi
nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarimi bir iicret karsiliginda
karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis bir
isletme” (Olali ve Korzay, 1993: 25) veya “amagclarina uygun olarak miisterilerin
beklentilerini karsilamak icin ¢esitliligi zengin olan hizmet {ireten ve sunan, trettikleri
bu hizmetleri belli bir hizmet kalitesi, mimari, konfor, teknoloji ve personel hizmet
anlayis1 cercevesi igerisinde yerine getirmeye g¢alisan isletme (Cakict vd., 2002: 2;

Eraslan, 2004: 3) o6rnekler olarak sayilabilir.

Uluslararas1 Turizm Akademisi tarafindan “yolcularin seyahatleri boyunca ticret
karsiliginda konaklayabildikleri ve alisilan beslenme ihtiyacglarim karsilayabildikleri
bir tesekkiil” (Olali ve Korzay, 1993: 22) olarak tanimlanan otel isletmesi, hukuki
acidan ise 06 Temmuz.2000 tarih ve 24101 sayili Resmi Gazete’de yayinlanan “Turizm
Tesisleri Nitelikleri Yonetmeliginin” 19. maddesine gore, “... asi/ islevleri miisterilerin
geceleme ihtiyaclarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-i¢cme, spor ve eglence
ihtiyaglari igin yardimci ve tamamlayict birimleri de biinyelerinde bulundurabilen en az
10 odali tesisler” olarak ifade edilmistir. Yukarida agiklanan tanimlar bir biitiin olarak
ele alindiginda otellerin; miisteri ihtiyaglarina cevap verebilen, miisterileri ile aralarinda
hukuki, psikolojik vb. iliskiler olan, nitelikli isgiicii ile hizmet sunan, standartlara uygun

olarak mal ve hizmet {ireten konaklama isletmeleri oldugu goriilmektedir.



B) OTEL ISLETMELERININ TARIHSEL GELIiSiMi

Insanoglu antik caglardan beri ticari, sosyal, sportif, dini veya daha farkl
nedenlerle seyahat etmislerdir. Insanlarin, tarihin her devrinde degisik nedenlerle yer
degistirdikleri ve han ve kervansaray gibi konaklama tesislerini kullandiklar

gorilmiistiir.

Eski Yunan ve eski Roma déneminden kalan yazili belgeler ile incil’deki bilgiler,
bu hanlar yolcularin ve hayvanlarin yeme-igme ve barinma ihtiyaclarmi karsiladigini
teyit etmektedir (Aktas, 2002: 26). Ortagag da insanlarin yer degistirme sikliginin
artmasiyla birlikte hanciligin gelistigi goriilmektedir. 1760 yillarin sonunda “otel”
kavrami ilk kez Fransa’da daha sonra ise Ingiltere de telaffuz edilmeye baslanmistir
(Oral ve Kurgun, 1997: 6; Mavis, 1994: 45). Bu donemde oOzellikle 1ngi1iz hanlari,
Avrupa otelciliginin 6nciisii durumuna gelmistir. Onaltinc1 yiizyilda Ingiltere’deki
hanlara benzer yapilasmanin Amerika da basladigi goriilmektedir. Sener’e (2001a:6)
gore Amerika’da 1784 yilinda kurulan 70 odal1 “City Hotel” bugiinkii anlamda ilk otel

olup; bunu 1829 da Boston da agilan 170 odali “Termont House” adli otel izlemistir.

Tiirkiye’de ise otelciligin tarihi gelisiminin baslangi¢ noktasi olarak Selguklu ve
Osmanli dénemlerinde ticaret yollar1 giizergahinda yapilan hanlar ve kervansaraylar
gosterilebilir (Mavis, 2006: 8). Tiirkiye’de modern anlamda ise ilk otel igletmesi 1892
yilinda Istanbul’da hizmet vermeye baslayan “Pera Palas” otel olup; bunu 1931 de
hizmete agilan “Park Otel” ve 1955 agilan “Istanbul Hilton” izlemistir (Denizer vd.,
1998: 11). Tiirkiye’de otelciligin belli bir standarda kavusmasi ancak 1980’1 yillarin
baslarinda gerceklesmistir. 1982 yilinda ¢ikarilan 2634 sayili “Turizm Tesvik Kanunu”
ile Tiirk turizmine yeni bir agilim getirilmistir. S6z konusu tarihten itibaren Tiirkiye’de
otelcilik sektoriinde bati standartlarinda otel isletmeleri kurulmaya baglanmistir (Resmi

Gazete, 1982, Boz, 2002: 37; Andag, 2004: 16).



C) OTEL iISLETMELERININ OZELLIKLERI

Otel isletmelerinin 6zellikleri, fiziksel ve yonetsel 6zellikler ve hizmet 6zellikleri

olmak {izere iki ana baslik altinda toplanabilir.

1. Otel isletmelerinin Fiziksel ve Yonetsel Ozellikleri

Otel isletmeleri, kendisine has yapis1 ve fiziksel unsurlari ile ydnetim
organizasyon, isgoren ve pazarlama gibi bilesenleri diizenler ve uygular. Otel
isletmeleri, karar alma silirecinde otelcilik sektoriiniin kendine has yapisin ve
ozelliklerini dikkate almak durumundadir (Cakict vd., 2002: 8). Bu baglamda otel
isletmeleri, konaklama sektoriiniin maddi ve estetik standartlarina uyum gostermeli ve
degisen isletme i¢i ve dis1 faktorleri izleme konusunda sorumlu davranmak
durumundadir (Olali ve Korzay, 1993: 24). Bu durum, otel isletmelerinin genel
ozellikleri ile birlikte faaliyet boliimleri, yoneticiler ve isgorenler arasinda yonetimin
islevsel olmasini gerektirmektedir. Bu kapsamda turizm sezonunun mevsimlik
ozelligine bagli olarak faaliyet gosteren kiyr bolgesinde faaliyet gosteren otel
isletmeleri, yazin yogunlasan ¢alismalarini daha etkin kullanmak zorundadirlar (Vallen

and Vallen, 2005: 23).

a) Fiziksel Yapi1 ve Donamim

Otel isletmelerinin fiziksel yapisi miisterinin hafizasina yerlesecek bir tarzda
dizayn edilmelidir. Bu amagcla otel isletmeleri, tiim goriinebilirlik unsurlarini gézden
gecirmeli ve bu unsurlarin her birinin arzulanan otel imajin1 hedef miisterilere
yansittigindan emin olmalidirlar. Son yillarda dis dogal peyzaj ve igeride 151k ve
bitkilerin kullanim, farklilik yaratmak gibi yatirimlar otel goriinebilirligini artirmada en

cok kullanilan yontemlerdir. Bu konuda bazi iilkelerde hiikiimetlerin otel isletmelerine



uymalar1 zorunlu olan ciddi gorsel kurallar uyguladiklar1 bilinmektedir (Kotler vd.,

1998: 54).

Otel isletmelerinin tasariminda ii¢ degisken s6z konusudur. Bunlar; kurulus yeri
ve mekani, pazar ve araci kuruluslarin istekleri, zaman ve maliyettir (Lawson, 1995:
39). Otel odalarinin bi¢imi, Oncellikli olarak mimari bir karara dayanmasina ragmen,
odalarin 6l¢iisii ise finansal ve pazarlama faktorlerine gore belirlenmektedir (Vallen ve
Vallen, 2005: 117; Rutes vd., 2001: 78). Miisterilere tahsis edilen odalarda ve diger
hizmet alanlarinda saglik kosullarmma uygun estetigi dnemseyen donatim araglar1 yer
almalidir. Otel isletmeleri, tesisatt ve donatimi ile miisterilerin konfor ve yardim

isteklerine cevap verebilmelidir.

Otel isletmeleri fiziksel yapilariyla oldugu kadar donanimiyla da miisteri
gereksinimlerine cevap verebilecek nitelikte olmalidir (Olali ve Korzay 1993: 24-26).
Miisteri odasi, otelin {iriiniidiir. Dolayistyla, odanin sekli, dl¢iisii miisteri memnuniyeti
acisindan kritik bir faktordiir. Gegmisten giinlimiize kadar miisteri odalariin mimari

sekillerinde pek fazla bir degisiklik olmamustir.

Genel olarak otel odalarinin sekilleri; kare, dairesel, i¢ ve dis bukey bina
sekillerine gore degisim gostermekte olup, miisteri memnuniyetini etkileyebilmektedir
(Vallen ve Vallen, 2005: 116). Ayrica, fiziksel ¢alisma ortaminin iggérenlere sundugu
olanaklar, yapilan isin kalitesi, miisteri memnuniyeti ve is verimliligi lizerinde 6nemli
pozitif etkileri oldugu bilinmektedir. Buna karsin otel bdliimlerindeki yetersiz
havalandirma sistemleri otel isgdrenlerini ve otel miisterisini olumsuz yonde etkiledigi

gozlemlenmistir (Oral, 2005: 394).

Otel isletmelerinde miisterilerin yorgunlugunu giderebilme anlayisini simgeleyen
“uyku satiyoruz” felsefesi otel isgorenlerinin ve teknik donanimin ortak amaci
olmalidir. Bu nedenle otel isletmelerinde oda donaniminin bu amag¢ dogrultusunda
dizayn edilmesi ve hizmetlerin sunumunda siirekliligin saglanmasi biiylik 6nem
tagimaktadir. Miisteriler, odalardan sonra zamanlariin biiyiik ¢ogunlugunu restoran ve
barlarda gecirmektedirler. Bu nedenle odalarin yaninda restoran ve barlar i¢in de ayni
0zen gosterilmeli ve restoran ve barlar gerek goriiniis, gerekse koku, estetik, 151k gibi

acilardan miisterileri memnun edecek sekilde dizayn edilmelidir.



Ote yandan otel isletmeleri, maddi unsurlarin 6tesinde her durumda miisterilerin
sosyal ve psikolojik acilardan ihtiyaclarimi karsilayabilmesi gerekir. Su halde miisteri
beklentilerini 6nemseyen bir otel isletmesi, miisterilerin psikolojik ve fizyolojik
ihtiyaclarma cevap verebilecek donanimlara sahip olmasit gerekir (Olali ve Korzay,

1993: 26).

b) Yonetim ve Organizasyon

Insanlar fiziksel, biyolojik ve psikolojik smirlamalardan &tiirii amaglarina ulasa-
bilmek i¢cin bagskalariyla isbirligi yapmay1 bir ihtiya¢ olarak gérmektedirler (Alpugan
vd., 1997: 115). Ote yandan, ekonomik amaca dayali bir bigimde kurulan isletmelerde
de parasal, teknolojik ve isgiiciinden olusan kaynaklarmin en uygun bir sekilde
kullanilmast zorunlulugu vardir (Ertiirk, 1998: 93). Bu nedenle isletme kaynaklarinin
etkili bigimde kullanilma zorunlulugu isletmelerde yonetim kavramini 6nemli hale
getirmektedir. Yonetim, bir orgiit icinde diger insanlar vasitastyla islerin yapilmasidir
(Goodwing vd., 2005: 5). Yonetim kavraminin i¢inde basta isgdrenler olmak iizere
isletme kaynaklarin arzulanan hedefler dogrultusunda etkin ve verimli kullanimi i¢in

isbirligi ve saglanan igbirliginin belirli bu hedefe dogru yoneltilmesi gerekliligi vardir.

Eren (1996: 4), ideal bir isletme yonetiminin temel Ozellikleri asagidaki gibi

Ozetmektedir:

“Yonetim bir veya birden fazla amact gerceklestirmeye yonelik olup, belirli bir takim
beseri ve parasal kaynaklar: serbestce kullanabilme yetkisini gerekli kilar. Bu kaynaklar
kullanacak bir yénetici en azindan da bir yonetilen insamin olmasi gerekir. ... Yoneticinin
yonetilenlere diisiindiiklerini ve verdigi kararlart yaptirabilecek kisisel bir otorite kurmasini
gerektirir. .... Yonetim, herkesin her seyi yapmast yerine her insanmin bilgi, yetenek ve tecriibesi
dogrultusunda isleri ekonomik bicimde yapacak sekilde uzmanlagmasint zorunlu kilar. Begseri ve
ekonomik kaynaklar arasinda uygun bir uyum olmali ve bunlar arasindaki isbirligi en fazla

faydayr saglayacak zaman siireci igerisinde kullanilmasini gerektirir”.

Kuskusuz yonetimin yukarida agilanan 6zellikleri otel isletmelerinin yonetimi igin
de gecerlidir. Oncellikli olarak, yonetimin islevleri olan; planlama, organizasyon,

koordinasyon, yiirlitme ve denetleme basamaklari otel isletmeleri tarafinda hayata
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gecirilmesine ihtiya¢ vardir. Tabi ki tiim bunlarin gergeklestirilmesi i¢in otel yoneticisi
konumunda bulunanlar ile isgorenlerin otel boliimlerinin faaliyetleri hakkinda yeterince
bilgiye sahip olmalar1 gerekir. Ciinkii diger isletmelerde oldugu gibi otel isletmelerinde
de isletme basarisi icin boliim yoneticileri kilit rol oynamaktadir (Goodwing vd., 2005:
10). Boliim yoneticileri, otelin genel politikalarini, bolimiinde uygulamak ve bdliim
isgorenlerini belirlenen hedefler dogrultusunda yonlendirmekten sorumludurlar. Bolim
yoneticileri aynt zamanda, otel {ist yonetimi ile boliim isgdrenleri arasinda iletisimi

saglamak gibi bir misyonu da yerine getirmek durumundadirlar.

Otel isletmelerinin temelde miisterilerin psikolojik duygularinin tatmin edilmesine
yonelik hizmetler {reten isletmeler oldugu dikkate alinirsa, ydneticilerin {iretim
girdilerinin nitelik ve niceligini belirlerken siirekli olarak hizmetin insani boyutunu goz
oniinde bulundurmalar1 gerekir (Barutcugil, 1989: 100). Bu yiizden giiniimiiz otel
isletmelerinin yoneticisi konumunda bulunanlarin ydnetim, psikoloji, ekonomi,
miithendislik, mimarlik, muhasebe, yiyecek-icecek teknolojisi, pazarlama, hukuk gibi

konularda bilgi sahibi olmalar1 gerekir (Mavis, 1994: 70).

Y onetimde istenilen hedeflere ulagmak icin beseri ve teknik yapinin koordineli bir
sekilde diizenlenmesi de biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu da ancak iyi bir organizasyon ile
saglanabilir. “Iyi bir resim bin kelimeye bedeldir (Olal ve Korzay, 1993: 298)” s6zii bir

isletme acisindan organizasyonun ne denli 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Organizasyon, “isletmenin amaclarina erigebilmesi icin hangi iglevleri yapmasi
gerektigine ve bu islevieri yapacak kisimlarin birbiriyle esgiidiimlii ¢alisacak sekilde
olusturulmasina, bu organlarda c¢alistirilmak iizere gerekli olan beseri ve maddi
sermaye unsurlarinin tedariki ve wuyumlu hale getirilmesine iliskin stireglerden

olusmast” olarak tanimlanabilir (Eren, 1996: 144)

Beseri ve teknik yapinin koordineli bir sekilde diizenlenmesi anlamina gelen
organizasyon sonucunda da karsimiza orgiit yapisi ¢ikmaktadir. Bu yapi, bireye yonelik
bir eylem degildir. Dolayisiyla faaliyetler ve gorevler belirlenirken uzmanlagmadan
yararlanma, kontrolii kolaylagtirma, esgiidiime yardimci olma, faaliyetlere yeterince
onem verme, yerel kosullart ve masraflari boyutlarin1 ortaya koyma gibi hususlar goz

oniinde bulundurulmalidir (Can, 1991: 100).
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Otel isletmelerinde organizasyon calismasi yapilmadan once, isletmedeki tiim
faaliyetler ayrintili olarak incelenmeli, iiretim ve destekleyici hizmet bdoliimleri
birbirinden ayrilmalidir. Bunun anlami, otel isletmesinde isgdren politikasinin
yapilmasi ve boylece gorev dagiliminin olumlu sonuglarindan yararlanilmasidir (Olal
ve Korzay, 1993: 295). Otel isletmeleri agisindan organizasyon hedefleri; oteli
belirlenen amagclarina ulastiracak islerin tespit edilmesi, oteldeki temel is tanimlar1 ve
boliimiiniin  kararlastirilmasi, temel isbolimi icinde organizasyonda yer alacak
boliimlerin belirlenmesi, bolimler arasi yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi,
boliimlerin sematik olarak dagilimimin yapilmasi seklinde ifade edilebilir (Batman,

1999: 90).

¢) Pazarlama

Pazarlama, bir toplumun gereksinimleri ile o toplumun bu gereksinimlere
verdigi veya verecegi cevaplar arasinda bir koprii islevi goriir. Pazarlamayla ilgilenen
kisiler, pazarlamaya g¢esitli anlamlar yiiklemekte ve pazarlamay: farkli bi¢imlerde
tanimlamaktadir. Tek’e (1997: 5) gore pazarlama “iiriin, hizmet, faaliyet, kisi, yer, orgiit
ve fikirlerin, degisim siireci araciligiyla, istek ve gereksinimleri belirlemeye,
sekillendirmeye ve karsilamaya yonelik insan faaliyetleridir’. Cemalcilar (1994: 28-29)
ise pazarlamay1 “kisilerin ve orgiitlerin amaglarina uygun bigimde degisimi saglamak
tizere, mallarin, hizmetlerin ve diisiincelerin yaratilmasini, fiyatlandirilmasini,
dagitimint ve satis ¢cabalarim planlama ve uygulama siireci” olarak tanimlamaktadir.
Gortildiigli gibi pazarlama taniminda 6ne ¢ikan ortak nokta, iiretim dncesinde baslayan

ve satig sonrasinda da devam eden bir faaliyet olmasidir.

Pazarlamanin temel hedefleri arasinda miisteri beklentilerini karsilamanin yani
sira pazarlamanin faaliyetlerinin siirekliliginin saglanmasi1 vardir (Morrison, 1989: 4).
Bu yiizden isletmelerin basarisi i¢cin pazarlama faaliyetinin kritik bir 6nemi vardir.
Kotler vd. (1998: 45), pazarlama faaliyetini i¢, dis ve etkilesimli pazarlama olarak ii¢
ana baglik altinda toplamaktadir.
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Isletme

I¢c Pazarlama <- TR N ->---» D1s Pazarlama

Etkilesimli Pazarlama

Isgorenler Miisteriler

Sekil 1: Pazarlama Faaliyeti

Kaynak: Kotler vd. 1998: 45.

Burada i¢ pazarlama, miisteri memnuniyeti i¢in tiim miisteriyle temas halinde olan
ve diger destek hizmeti veren isgorenlerin bir ekip olarak ¢alismaya motive edilmesi ve
egitiminin zorunlulugunu ifade etmektedir. Isletme igindeki isgdrenleri hedef alan bir
pazarlama olan i¢ pazarlama, dis pazarlama faaliyetlerinden daha énce yapilmalidir. I¢
pazarlama bir siire¢ dahilinde yapilmaktadir. Bu siire¢ dort temel unsurdan meydana
gelmektedir (Kotler vd.;1998: 320). Bu siireci su sekilde siralayabilirizz Hizmet
kiiltiiriin ~ olusturulmasi— Insan kaynaklar1 yonetimine yonelik bir pazarlama
yaklasiminin  gergeklestirilmesi— Isgdrenlere pazarlama bilgilerinin yayilmasi—

Odiillendirme ve tanima sisteminin uygulanmast.

Dis pazarlama ise etkilesimli pazarlama da algilanan hizmet Kkalitesinin
cogunlukla hizmet aligverisi (etkilesimi) anindaki miisteri-satic1 etkilesmesinin
kalitesine bagli oldugu anlamina gelmektedir. Hizmet pazarlamasinda, hizmet
kalitesinin bagarisi hem hizmeti verenin hem de hizmetin sunum kalitesine baglidir

(Kotler vd., 1998: 45).

Otel igletmelerinin fiziksel alanlarimi gelistirmesi, yeni ve modern tesislere olan
ilgi ve oda sayisindaki artis, dagitim kanallarindaki gelismeler, miisteri beklenti ve
davraniglarindaki degisimler, bu alandaki talebi ele gecirme ve pazardan biiyiikk pay
kapma acisindan otel isletmeleri arasinda rekabeti hizlandirmistir. Bu durum pazarlama

konusunu otel isletmeleri agisindan daha fazla 6nemli hale getirmistir (Timur, 1996:
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189). Dolayisiyla gliniimiizde pazarlama, otel isletmelerinin basarisi i¢in adeta zorunlu

bir faaliyet haline gelmistir.

Otel pazarlamasi, “miisterinin ihtiyaglarint ve isteklerini arastirma, bu
ihtiyaglart ve istekleri tatmin etmek icin tiriin/hizmet karmasini olusturma, orgiitiin
hissedarlart ve yonetimi igin tatmin edici bir gelir diizeyi olusturmak igin tirtin/hizmet
karmaswn tutundurmak ve satmak” demektir (Mavis, 1994: 272). Otel pazarlamasi; otel
isletmelerinin ilgili boliimlerinin liretmis olduklar1 mal ve hizmetlere deger katarak

bunlari arzu edilebilir cazip iirlinlere doniistiirmek i¢in kullanilan bir aragtir.

Otel isletmelerinde pazarlama diger herhangi bir sektorde oldugu gibi i¢ ve dis
faktorlere gore belirlenmekte ve yonetilmektedir (Nykiel, 2005: 124). Buna gore i¢
faktorler, olarak gorev bildirgesi, hedefler ve isletme hedefleri kapsamaktadir. Dis

faktorler ise ¢cevresel faktorleri icermektedir.

Otel isletmelerinde pazarlama modelleri, otelin mevcut ve potansiyel
miisterilerinin ihtiyacglarina ve beklentilerine uygun bir bicimde diizenlenmesiyle baslar
(Batman, 1994: 121). Bu faaliyet, pazar arastirmasi olarak bilinir. Pazar arastirmasi,
miisterilerin mal ve hizmetleri kullanim sekilleri ile tercihlerini belirlemeyi ve dogru
kararlar almaya katkida bulunacak bigimde pazarlar ve iiriinler hakkinda bilgi saglamay1
amaclar. Pazar aragtirmasi, aynm1 zamanda miisterilerin nelerden hoslanip
hoslanmadigiyla ilgili aliskanliklarin1 6grenmeye ve siniflandirmaya c¢alisir (Nykiel,

2005: 128).

Miisteri beklentilerinin belirlenmesi ve bunlarin tatmin edici bir sekilde
karsilanmasi otel pazarlamasinin temel amaci olmalidir. Bu amacin gerceklesmesi
ancak otel isletmelerinde pazarlama araglariin etkin kullanimi ile miimkiin
olabilecektir. Bunun iginde otel isletmelerinde pazarlama agisindan SWOT analizinin
yapilmasi biiylik 6nem tagimaktadir. Ayrica, miisteri memnuniyet indeksleri, miisteri
algilama denetimi, fark analizi (GAP) ve digerlerine ait verilerin incelenmesi de otel
pazarlamasinda dikkate alinmas1 gereken konular olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Nykiel,

2005: 133).

Ancak burada hemen belirtelim ki, otel isletmelerinde pazarlama faaliyetleri
diger fiziksel mallara gore daha zordur. Otel isletmelerinde miisteriye somut bir 6rnek

veya Urlin sunulmaz; tiim algilanan degerler soyuttur (Olali ve Korzay, 1993:387). Otel
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isletmeleri, pazarlama amacglarina ulagsmak i¢in hedef kitlelerin beklenti ve ihtiyaglarini
dikkate almak ve onlar1 memnun etmek zorundadir. Beklentileri karsilanan miisteriler
zaman igerisinde sadik birer miisteri olacaklarindan isletmenin gelir kaynaklarinda
stireklilik saglanmis olacaktir (Torlak vd., 2002: 14). Bu amagla otel isletmelerinde
pazarlama, misterilerin nitel ve nicel oOzellikleri lizerinde odaklanmaktadir. Nitel
Ozellikler arastirmasinda miisteri tercihlerinde, alim metotlarinda, kullanim sikliklarinda
ve gelecekte olabilecek talebi etkileyebilecek diger faktorlerdeki onemli derecedeki
artiglar ve azaliglar1 tespit edilmeye ¢aligilir. Nicel 6zellikler aragtirmasi ise miisterilerin
tutumlari, ilgi alanlari, fayda arayislari, tercihleri gibi konulardaki degisimleri tespit
etmeyi hedefler. Tiim bu aragtirmalar, otelin pazarlamasindan sorumlu olanlara stratejik

pazarlama konusunda yol gosterir (Nykiel, 2005: 130).

Otel isletmelerinde pazarlama faaliyeti yalnizca pazarlama boliimiiniin degil
hizmet iretiminde gorev alan tiim iggorenlerin gorevidir. Bundan dolay1r otel
isletmelerinde pazarlama, isletmenin felsefesinin bir pargasi olmali ve pazarlama islevi
biitiin otel boéliimlerinde iggorenlerin ortak sorumlulugu olmalidir (Kotler vd., 1998.
318). Otel isletmelerinde pazarlamanin yukarida bahsedilen kendine 6zgii 6zellikleri
dikkate alinarak bir otel pazarlama stratejilerinin olusturulmast ve bunun hayata

gecirilmesi biiylik 6nem tagimaktadir.

d) Isgoren Yonetimi

Otel isletmelerinde isgdrenler iirliniin ve pazarlama karmasimin 6nemli bir
pargasidir. Bu Ozellik otel isletmelerinde insan kaynaklar1 ve pazarlama béliimlerinin
cok yakin isbirligi i¢inde ¢aligmalar1 gerektigini ortaya koymaktadir. Otel isletmeleri,
miisteri iletisimi kuvvetli ve yetenekli isgorenleri ise alarak isgdrenlerle miisteriler
arasindaki olumlu iligkileri destekleyecek politikalar gelistirmelidir (Kotler vd., 1998:
54). Sekil 2’de gosterildigi gibi otel isletmelerinde kaliteli hizmetin sunumu, ancak
biitiin otel boliimlerinin katilmiyla birlikte i¢ ve dis miisteri memnuniyetinin

arttirilmast ile saglanabilir (Oger ve Bayuk, 2001: 26).
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Otel

Isgoren Miisteri

Dogrudan Isgoren/Miisteri Etkilesimi

Sekil 2: Dogrudan Isgdren/Miisteri Etkilesimi

Kaynak: Oger ve Bayuk, 2001: 26.

I¢c miisteriler, otel isletmeleri icindeki isgdrenlerdir. Is gorenler, isletme icinde
baskalarinin ¢aligmalarindan biiyiik dl¢iide etkilenmektedir. Isgdrenlerin amaci,
miisterilerin beklentilerini karsilamaya yonelik {iriin/hizmeti sunabilmek i¢in planl bir
sekilde takim ruhu halinde ¢alismaktir (Acuner, 2003: 28). Ciinkii otel isletmelerinde
isgorenler, miisterilerle daha fazla dogrudan iliski icerisinde bulunurlar (Carmouyche ve

Kelly, 1995: 4).

D1s miisteriler ise otel isletmeleri disinda yasayan kisilerdir. Bu miisteriler ¢ok

farkli degerlere sahip olup; beklenti ve davranislarinda farkliliklar s6z konusudur.

Hizmet aninin gerceklesme siirecinde durumsal faktorlerin 6nemli bir yeri vardir.
Bu faktorler, 6zellikle miisteri ve hizmet sunan igsgorenlerin davranislari iizerinde etkili
olurlar. Buna 6rnek olarak miisteri ve iggorenlerin o anki ruh halleri ve o anda hizmetten

yararlanan miisteri sayisinin fazla olmasi gosterilebilir (Uygug, 1998: 76).

Iletisim uzmanlarinin tespitleri ortaya koymaktadir ki beden dili, diisiince ve
duygular gosterir. Giiliimseme, gbz temasi, el ve beden hareketleri, iyi giyinme beden

dillerinden bazilardir. Otel isletmelerinde siradan bir konaklama deneyimi ile sira dist
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bir konaklama deneyimi arasindaki farki ancak kisisel ve dostca beden dili saglayabilir

(Martin, 2003: 90-91).

Otel isletmelerinin hizmet isletmeleri igerisinde bulunmasi, bu isletmelerde
isgdren faktdriiniin 6nemini daha da artirmaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005b:171).
Ciinkii otel isletmelerinde hizmet iiretimi ve sunumunda otomasyon kullanim
alanlariin son derece siirlhidir. Bu durum otel igletmelerinde isgoren faktoriinii 6nemli
hale getirmektedir. Dolayisiyla otel isletmelerinde uzmanlasmis isgdrene olan
gereksinim biiylik 6nem tagimaktadir (Vallen ve Vallen, 2005: 77). Otel isletmelerinin
temel 6zelligi, insanin psikolojik tatminine yonelik olarak hizmet liretmek ve sunmaktir
(Barutcugil, 1989: 153). Bu nedenle hizmet kalite anlayisinin gergeklestirilmesi ve
miisteri ile miisteriye hizmet verenler arasindaki iligkilerin saglikli ve kaliteli olarak
gerceklesmesi, biliylik Olclide isletmede istihdam edilen isgérenin genel mesleki
formasyonuna ve teknik 6gretim seviyelerinin yiiksek olmasia baghdir (Kilig, 2000:
50). Hizmet iiretim siirecinde isgérenden en iyi bi¢imde yararlanmak yoneticilerin
yeterligine ve bliylik 6l¢iide beseri iliskilerin, basar1 derecesine baglidir (Tortop, 1999:
11). Bu nedenle, isgéren ihtiyacinin belirlenmesi ve bu ihtiyacin karsilanmasi igin
gerekli egitim ve Ogretim planlamasinin yapilmasi, isgorenlerin standartlarini
ylkseltecek olup miisteri memnuniyeti agisindan faydali olacaktir (Kilig, 2000: 50).
Yeterli ve nitelikli isgorenlere sahip bir otel isletmesi, basar1 i¢in gerekli kosullari

tastyor demektir.

2. Otel isletmelerinde Hizmet Kavram ve Hizmetin Ozellikleri

Otel isletmelerinde hizmet alanlar da hizmeti sunanlar da insandir. Bu nedenle,
otel isletmeleri tarafindan iiretilmekte olan konaklama hizmetleri, “insan siirecli
hizmetler” olarak kabul edilmektedir (Uner, 1999: 11). Otel isletmeleri, gerek is
goriismelerinde, toplantilarda ve konferanslarin diizenlenmesinde, gerekse eglence ve
konaklama hizmetlerinde saglamig olduklar1 kolayliklar nedeniyle Onemli role
sahiptirler. Bu bakimdan otel isletmeleri, g¢esitli lirtin ve hizmetler igin perakende
dagitim, yeterli haberlesme ve ulastirma faaliyetleri kadar, ekonomiler ve toplumlar i¢in

vazgecilmez oneme sahiptirler (Gokdeniz ve Ding, 2003: 14).
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a) Hizmet Kavram ve Hizmetlerin Ozellikleri

Kuskusuz hizmet etme kavrami ve hizmetler sektorii, otel isletmelerinin en 6nemli
konularindan birisini olusturmaktadir. Otel isletmeleri bir yana, glinlimiizde fiziksel mal
iireticisi bir¢ok firma dahi yonetsel stratejilerini iiretim-odakli degil, hizmet-odakli

olarak belirlemekte ve uygulamaktadir.

Uygue (1998:8), hizmeti “lretildigi yerde tiliketilen bir is veya eylem, bir
performans, sosyal olay veya cabalar” olarak tanimlamaktadir. Gronroos (1990: 27) ise
hizmeti, “mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapist olan,
miisteri ve hizmet personeli ve hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar1 veya mallar1 ve
sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak

saglanan bir faaliyet ya da faaliyetler dizisi” olarak tanimlamaktadir.

Hizmet, yapisi itibariyle normal iirlinlerden bazi farkliliklar arz etmektedir.
Baytok (2006: 133), hizmetin girdi, iiretim ve ¢ikt1 olarak normal iirlinlerden farkli

yonlerini agagidaki gibi 6zetlemektedir:

e Girdi: Hizmet, iiretim siirecinde miisteriye bagimlilik {iretim ve tiikketimin
eszamanli olmasmna bagli olarak, endiistriyel iiretim siirecinden daha
onemlidir. Ozellikle hizmet {iretim siirecine miisterinin aktif olarak katilim

girdinin belirsizligini ve kontroliinii ortaya koymaktadir.

e Uretim: Hizmetin {iretim ve tiiketim asamas1 ayn1 anda gergeklesmektedir.
Hizmet talebinin ortaya cikmasi ile birlikte hizmetin iiretim siireci de
gerceklesmektedir. Bu durum endiistriyel tiriinlerde farklilik gostermektedir.
Endiistriyle triinlerin {iretim asamasinda tiiketicinin dogrudan bir katkisi
bulunmamaktadir. Buna bagli olarak da endiistriyel iirtinler 6nce iiretilmekte
daha sonra tiiketilmektedir. Diger énemli bir ayrimda endiistriyel {riinlerin

iiretim ve tiikketimi arasinda belli bir zaman aralig1 bulunmaktadir.

e (Cikti: Hizmetler, mal veya iirlinle karsilastirildiginda dokunulmazdir. Mal
fiziksel bir olgu veya unsurdur, hizmet ise ¢aba veya eylemdir. Bir birey

hizmete sahip olmamakta sadece 6znel bir deneyim olarak onu yasamaktadir.
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Hizmetin gergekligi onu deneyim olarak tecriibe edenin aklinda yer

etmektedir.

Hizmetin dokunulmazlik, bozulabilirlik, ayrilmazlik ve degiskenlik dort temel
ozelligi vardir (Zeithaml vd.1985; Kotler vd. 1998; Williams ve Busswell, 2003; Akbar
ve Fie, 2005: 48; Hays ve Hill, 2000: 1; Parasuraman, 1987: 39)

Bu o6zellikler hizmeti tanimlamanin yaninda hizmetin mallardan farkli yonlerini de
ortaya koymaktadir. Asagida hizmetin Ozelliklerine yukarida sayilan o6zellikleri

aciklanmaktadir:

Dokunulmazlik, kisaca hizmetin satin alinmadan Once dokunulamamasi, test
edilememesi, goriillememesini ifade eden bir kavramdir (Kotler vd. 1998; 42).
Dokunulmazlik, hizmetleri normal endiistriyel iirlinlerden ayiran en temel ozelliktir
(Oztiirk, 1998; 7). Hatta dokunulmazlik hizmetin diger 6zelliklerine de kaynak olma
vasfina sahiptir. Bir baska bir ifadeyle hizmetin bozulabilirlik, ayrilmazlik ve
degiskenlik 6zellikleri, dokunulmazliginin bir sonucu olarak karsimiza c¢ikmaktadir

(Williams ve Busswell, 2003: 85).

Hizmetler dokunulmazlik &zelliklerine gére degisiklik gostermektedir. Ornegin
egitim, damigmanlik gibi hizmetler dokunulmazlig1 en yiiksek; buna karsin fast-food
restoranlar ve oteller ise dokunulabilir unsurlar1 ¢ok yogun hizmetlerdir. Gergekte tiim
hizmetler dokunulabilir 6zellikler tasimaktadir. Ornegin bir egitim kurumunun,
hastanenin, otelin, bankanin binalari, ulasimda wugaklar ve sportif aktivitenin
gergeklestirildigi salonlar dokunulabilir 6zelliklerdir. Ancak tiim bu fiziki unsurlar
dokunulabilir olsalar da gercek hizmet ancak satin alindiginda (gergegin ani) algilanir
(Kurtz ve Clow, 1998: 10). Bir bagka ifadeyle 6rnegin birey herhangi bir otele gittiginde
otelin var olan fiziki unsurlar1 bireye hizmetin sunulabilmesi i¢in olusturulmus alt yap1
ozelligindedir ve birey hizmet olarak otel tarafindan sunulan hizmetin gergeklesme

anin1 satin almis olmaktadir.

Hizmetin bir diger o6zelligi de bozulabilirliktir. Bozulabilirlik, hizmetin iiriin
olarak stoklanamamasi veya saklanamamasini ifade etmektedir. Hizmet iiretimi ve
tiketiminin ayn1 anda gergeklesmesi, diger bir ifade ile “zaman” satilmasi s6z
konusudur. Ornegin iki yiiz odas1 bulunan bir otelin bunlarmn yalnizca yiizelli tanesini

satmast durumunda satilmayan elli oday1 ertesi aksam ikiyiizelli oda olarak satmasi
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miimkiin degildir. Bu durumda olusan gelir kaybi, satilmayan elli odadan degil;
hizmetin bozulabilirliginden kaynaklanmaktadir (Kotler vd., 1998; 44). Buna farkh
ornekler verilebilir. Otel restoraninda satilamayan kuver; otobiiste, trende veya ugakta
satilamayan koltuk; bir basket maginda bos kalan koltuk veya bir konserde bos kalan
koltuklar bunun tipik 6rnekleridir. Ancak endiistriyel mallarda bu durum farklilik arz
etmektedir. Ciinkii endiistriyel iiriinlerin stoklanmasi ve talep oldugunda satilmasi

mumkindiir.

Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi, bir biitiinliigli yani hizmetin iiretim ve tiiketiminin
es zamanli olmasinmi ifade etmektedir. Endiistriyel iirlinler, once Tretilip sonra
satilabilmesi miimkiindiir. Ancak bu durum hizmetler i¢in gegerli bir 6zellik degildir.
Hizmetin olusabilmesi i¢in hizmet saglayicis1 ile yararlanicisinin mevcudiyeti
gereklidir. Ciinkii miisteri iggoren etkilesimi hizmet {iriiniiniin bir pargasidir (Kotler, vd.

1998; 43).

Hizmetin bir bagka 6zelligi de degiskenliktir. Bilindigi gibi hizmet {iretimde temel
girdinin insan olmast degiskenligin temel unsurudur. Degiskenlik, hizmetin deneyim
olarak Oznelliginin (siibjektiflik) bir sonucu olarak da ortaya g¢ikabilmektedir. “Her
miisterinin beklentileri ve hizmet deneyimleri farklidir. Dolayisiyla hizmetlerde tiirdes
olmama insan etkilesiminin bir sonucudur” (Oztiirk, 1998; 8). Ornegin aynmi otel
restoraninda yemek yiyen iki miisterinin restoranin hizmet sunumu ile ilgili algilari
birbirinden farkli olabilmektedir. Bu durum olumsuz diisiinen miisteri agisindan yedigi
yemek veya hizmeti sunan servis iggoreni ile yasadigi olumsuz bir deneyimden veya
daha 6nce yemek yedigi ve kendisinde olumlu yonde izlenim birakmis baska bir otelin

restorant ile yapmis oldugu karsilastirmadan kaynaklanabilmektedir.

Hizmetin degiskenlik 6zelligi, iiretimde insan faktoriine bagli olarak hizmetin
otomasyona ve standartlastirmaya uygun olmamasi sonucunu dogurmaktadir. Hizmetin
standartlagtirilmamasi, kalite kontroliinii giiclestirmektedir. Bu c¢ercevede bazi
isletmeler hizmet iiretim anina yonelik standart prosediirler gelistirmisler ve iiretimde
teknolojiyi kullanarak verimliligi arttirma yoluna gitmislerdir. Ornegin, McDonald’s’n
miisterilerin kasaya siparis i¢in geldikleri anda iggorenin ne sdyleyecegi, hangi sirayla

bilgi ve talepleri 6grenecegini ayrintili olarak agiklayan gorev tanimlar1 bulunmaktadir
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(Morgan,1998: 26). Buna karsin bazi isletmeler ise bu uygulamanin tam aksine, hizmet

tiretim anin1 bireysellestirerek hizmet kalitesini arttirma yolunu tercih etmislerdir.

b) Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri; farkli nedenlerle bulunduklar1 yer disinda bulunan miisterilerin
oncelikli olarak, konaklama, yeme-icme ve diger beklentilerini karsilayan ekonomik ve
sosyal igerikli isletmelerdir. Bu isletmelerde sunulan hizmetlerin basica oOzellikleri

asagidaki gibi siralanabilir:

e Otel isletmeleri’nin en 6nemli hizmet 6zelliklerinden birisi zamana karsi
duyarli olmast ve zaman satmasidir (Emeksiz ve Yolal, 2005: 2). Otel
isletmelerinde miisterilere sunulan hizmetler ve imkéanlar, talebin olusmasi ile
ortaya cikar. Otelin bir odasinin 24 saat i¢inde satilmasi gerekir. Siiphesiz o
giin i¢in satilmayan oda, isletme acisindan ekonomik kayiptir. Otel odasi
satilmadigr durumda o giinkii satig1 bagka bir giine aktarmak veya ertelemek

mimkiin degildir (Aktas, 2002: 26).

e Otel isletmelerinde {iretilen hizmetin {retimi ile miisterinin hizmeti
tiikketmesi es zamanli olarak gerceklesmektedir. Uretimin ve tiiketimin ayni
zamanda gerceklesmesinden dolayr miisteriye eksiksiz, miikemmel bir iiriin
sunulmast olanagi bulunmamaktadir. Ciinkii hizmetlerin “iliretim siirecine”
miisteri birebir katilmaktadir. Otel isletmelerinin bu 6zelligi, hizmet tiretiminin

ilk seferde eksiksiz ve kusursuz yapilmasi zorunlulugunu ortaya koymaktadir

(Akbaba, 2005: 63).

e Sanayi isletmelerinin aksine, otel isletmeleri emek yogun hizmet iireten
isletmelerdir. Bir baska ifadeyle otel isletmeleri, islevlerini yerine getirirken
yogun bir bigimde insan emegine gereksinim duyan isletmelerdir. Odalarin
temizlenmesi, yataklarin diizenlenmesi, restoranlarin servise hazir hale
getirilmesi, oda servislerinin yapilmasi, miisterilerin karsilanmasi, miisterilerin
odalarma ¢ikarilmasi ve ugurlanmasi gibi hizmetler insan giicline bagl olarak

sunulan hizmetlerdir.
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e Otel isletmelerinin sunduklar1 hizmetlere olan talep, mevsimsel
dalgalanmalar gosterir. Bu durum, isletme karliligin1 olumsuz yonde etkileyen

bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

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

da hosnut kalirlar.

e Otel isletmelerinde sunulan hizmetler bakimindan boliimler ile isgérenler
arasinda yakin bir igbirliginin olmasi gerekir. Otel isletmeleri, birbiriyle ¢cok
yakin iliskiler i¢inde faaliyet yiiriiten, birden ¢ok boliimden olusan ticari ve
sosyal isletmeler oldugundan bu isletmelerde calisan isgorenler arasinda siki
bir isbirligine ihtiya¢ vardir. Ornegin, otel isletmelerinin herhangi bir
boliimiindeki isgérenin olumsuz davranist miisterilerinin - memnuniyet

derecelerini negatif yonde etkileyebilmektedir.

e Otel isletmelerinde agirlikli  olarak hizmet pazarlanmaktadir. Bu
isletmelerde sunulan hizmetlerin dayaniksiz olmasi nedeniyle g¢esitli
giicliiklerle karsilasilmast dogaldir. Buna tipik 6rnek olarak otel igletmelerinde

arz-talebi dengelemede karsilagilan giicliikler gosterilebilir.

e Otel isletmelerinde iirtin ve hizmetlerin dagitim yapisi fiziksel mallardan
farkli olarak tersine islemektedir. Miisteriler, otel isletmelerinin {iretmis
oldugu mal ve hizmetleri satin almak i¢in bu isletmelerin bulundugu yerlere
giderlerken; fiziksel mallar da ise bu mallar miisterilerin bulundugu yere
giderler. Yani, otel isletmelerinin iiretim ve tiiketimin birbirinden ayrilmaz
olmamas1 nedeniyle miisterinin hizmetten yararlanabilmesi ancak miisterilerin

otelin bulundugu gitmesi ile miimkiindiir.

e Otel isletmelerinin yatirimlar1 sermaye yogun bir yapi sergilemektedir
(Vallen ve Vallen, 2005: 12). Otel isletmelerinin kurulabilmesi ve faal duruma

getirilebilmesi i¢in biiyllk miktarlarda sermayeye ihtiyag vardir. Bu
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sermayenin énemli bir boliimiiniin de isletme faaliyete baslamadan 6nce sabit
degerlere yatirilmak durumundadir. Bu durum, isletmede amortisman
giderlerinin artmasina ve ayni zamanda isletmenin likidite olanaklarinin

daralmasina neden olmaktadir.

e Otel isletmelerinde risk faktorii de oldukga yiiksektir. Bu isletmelerinin
sunduklar1 hizmetlere olan talebin kesin bir bigcimde dnceden belirlenmesi ¢ok
glictlir ve ayn1 zamanda ekonomik ve politik kosullara baglidir. Bu nedenle
otel isletmeleri talep dalgalanmalarindan aninda etkilenmektedir. Otel
isletmelerinde talep dalgalanmalarina neden olan bir bagka unsur da otel
isletmeciliginin sezonluk bir is olmasidir. Bu nedenle, otel isletmeleri
sezondan sezona gore farkli planlama yapmak durumundadirlar. Bu durum

otel isletmelerinde risk faktoriinii 6nemli hale getirmektedir.

e Fiziksel bir {iriinii satin alan miisteri o iiriinlin sahibi olur ve istedigi zaman
iriinii baskasina satabilir (Orel ve Memmedov, 2003: 5). Oysaki otel
isletmelerinde iiriin ve hizmetlerin sahiplik ve sahipliligin transfer edilmesi s6z
konusu degildir. Otel isletmelerinin miisterileri, otel igletmelerinin sunduklari
irlin ve hizmetleri ancak uygun bir zaman ve siire araliginda satin

alabilmektedir.

e Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin 6nemli bir kismu1 soyut niteliktedir.
Ornegin, restoranda sunulan yemek miisteri deneyiminde, elle tutulabilir bir
unsurdur. Benzer sekilde otelin atmosferi, dekoru, misafirperverlik gibi soyut
unsurlar da, elle tutulabilir unsurlar kadar miisteri deneyiminde &nemli

unsurlaridir (Hart ve Troy, 1986: 31).

e Otel isletmelerinin iiretmis olduklar1 hizmetlerin stoklanmasi miimkiin
degildir. Ornegin, ucak koltuklari, otel odalar1 ve gemi kabinleri bunlarin

basinda gelmektedir.
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D) OTEL iISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Miisterilerin giivenilir konaklama ve yiyecek-igecek hizmeti saglamak amaciyla
otel isletmeleri gesitli agilardan siniflandirmaya tabi tutulmaktadir. Bu siniflandirmalar
otel isletmelerinin yildizlarina gdre yapilabildigi gibi, faaliyet siiresine veya ulasim

aglar1 baglantisina gore de yapilabilmektedir.

Otel isletmelerinin ¢esitli agilardan simiflandirmaya tabi tutulmasi ve her bir
siiflandirmada yer alan otel isletmelerinin otel kataloglarinda yer almasi, gerek ulusal,
gerekse uluslararasi miisterileri i¢in bir giivence olusturmaktadir. Buna bagl olarak da
miisteriler konaklama oOncesinde; 6deyecegi fiyatla, beklentilerini karsilayacak oteli
belirlemede kendisini rahat hissedeceklerdir (Olali ve Korzay, 1993: 40). Boylece
miisteriler, konaklama 6ncesi karsilasabilecekleri muhtemel zorluklar1 6nceden bertaraf
etme imkanina sahip olabileceklerdir. Otel isletmelerinin siniflandirmaya tabi tutulmasi,
ayn1 zamanda ayni sinifta bulunan oteller arasinda kalitenin iyilestirilmesi i¢in de tesvik

edici bir unsurdur (Lawson, 1995: 5).

Otel isletmelerinin siniflandirilmasinda genel olarak Diinya Turizm Orgiitii’niin
siiflandirma yontemi alinmaktadir. Bununla beraber bu orgiitiin simiflandirmasi
bazinda yerel unsurlar1 da igeren simiflandirmalara rastlamak miimkiindiir. Yerel
unsurlar1 da iceren siniflandirmalar iki grupta toplamak miimkiindiir: Birincisi, kamu
kuruluslar: tarafindan yapilan resmi siniflandirmalardir. ikincisi ise 6zel kuruluslar
tarafindan yapilan ve bagimsiz ticari organlar ile birliklerin otel isletmelerini
denetlemesi ve degerlendirmesi esasina dayanan bagimsiz siiflandirmalardir (Lawson,
1995: 5). Bununla birlikte otel isletmelerinin siiflandirmast genelde hiikiimetler
tarafindan yapilmakta ve buna baglh olarak da iilkelerin turizm mevzuatlar

hazirlanmaktadir (Lau vd., 2005: 47; Batman, 1999: 20).

Otel isletmelerinin smiflandirmasina iliskin olarak akademisyenler tarafindan
yapilan bilimsel siniflandirmalar da mevcuttur. Ornegin Gray ve Liguori (2001: 21),
otel isletmelerini gecici, kisa siireli ve kalici, uzun siireli faaliyet gosteren otel
isletmeleri seklinde siiflandirirken; Angelo ve Vladimir (1991:59) otel isletmelerini
fiyatlarina, yerlesim yerlerine, miisteri profiline, ¢cok 6zel ihtiyaglarina ve zincir iiyesi

olup-olmadigina gore smiflandirmistir. Walker (1999: 95) ise farkli bir siniflandirma
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bi¢cimini orta atmakta ve otel isletmelerini bu isletmelerini konumu, fiyat ve sunduklar

hizmet zenginligini esas alarak siniflandirmaya tabi tutmaktadir.

Glinlimiizde otel isletmelerinin siniflandirilmasinda daha cok yerel ve ulusal
unsurlar 6n plana ¢ikmaktadir. Ulusal otel isletmeleri siiflandirmasi zorunlu veya
gonilliiliik esasina dayanabilmekte, gruplandirma derecelendirme farkliliklar
gosterebilmekte ve smiflandirmada harf, rakam, yildiz, tagc ve diger semboller
kullanilabilmektedir (Lawson, 1995: 2). Diinya Turizm Orgiitii ve Uluslararas1 Oteller
ve Restoranlar Birligi’nin ‘IH&RA 2004’ baghkli arastirmasina gore otel
siiflandirilmasinda en ¢ok kullanilan sembol yildizdir (Lau vd., 2005: 47). Bununla
beraber, Diinya Turizm Orgiitii (DTO) ve Uluslararas1 Otel ve Restoranlar Birligi
tarafindan 26-27 Nisan 2004’de Rusya Federasyonu’nun St. Petersburg sehrinde
diizenlenen konferansta; saglam temellere dayanan objektif ve evrensel dl¢iitlerde kabul
edilebilir bir otel smiflandirmasina acilen ihtiya¢ duyuldugu vurgulanmistir (DTO,

2004).

Halen teoride ve uygulamada genel kabul goren siiflandirmaya gore otel
isletmeleri, konaklama amacina, faaliyet siiresine, biiyiikliigiine, ulasim araclari
baglantisina, miilkiyet ve hukuki 6zelliklerine gore siniflandirmaya tabi tutulmaktadir
(Cakict vd, 2002: 5). Asagida otel isletmelerinin ¢esitli agilardan siniflandirmasina yer

verilmektedir.

1. Konaklama Amacina Gore Otel isletmeleri

Konaklama hizmetinin amacina gore yapilan siniflandirmaya gore otel isletmeleri;
termal, sayfiye, kongre ve dag ve spor amagli oteller olarak tasnif edilmektedir (Cakici
vd. 2002: 5). Termal otel isletmeleri, miisterilerine kaplica, tedavi ve degisik banyo
kiirii olanaklarinin yani sira dinlenmenin birlikte sunuldugu otel isletmeleridir. Sayfiye
otel igletmeleri ise tatil, saglik, eglence ve dinlenme amaciyla seyahat eden miisterilere
hizmet veren otel isletmeleridir. Kongre amagl otel isletmeleri de kongre, seminer, kurs
calisma gruplari, komisyon toplantilari, sempozyum ve konferans gibi toplanti
hizmetlerinin yaninda konaklama hizmeti de sunan otel isletmeleridir. Dag ve spor

amagh otel isletmelerine gelince bu isletmeler, deniz, dag, kaplica, gol, yayla gibi
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turistik ¢cekim merkezi yakininda kurulan otel isletmeleridir. Bu isletmeler, temiz dag
havasindan faydalanmak, dinlenmek, kis sporu yapmak isteyen miisterilere konaklama

ve diger hizmetleri sunan otel isletmeleridir.

2. Faaliyet Siirelerine Gore Otel isletmeleri

Bu simiflandirmada otel isletmesinin hizmet verdigi faaliyet siiresi esas alinmakta
ve faaliyet siirelerine gore otel isletmeleri, yil boyu agik olan otel isletmeleri ve
mevsimlik otel isletmeleri olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Buna gore yil boyu agik
olan otel isletmeleri, y1lin 365 giinii hizmet veren isletmeler olup; daha ¢ok is, ziyaret ve
politik amaclarla seyahat eden miisteriler tarafindan tercih edilmektedir (Aktas, 2002:
31). Bu tiir otel igletmeleri, yaygin olarak biiytik sehir, ulagtirma gilizergahlar, ticaret ve
kiiltiir merkezlerinde kurulmaktadirlar. Mevsimlik otel igletmeleri ise kis veya yaz gibi
tek sezon faaliyet gosteren isletmelerdir. Mevsimlik otel isletmelerinin faaliyet siiresi,
otel isletmesinin kurulus yerine baghidir. Bu otel isletmelerinin hizmet siiresi mevsim
sartlarina bagl olarak uzar veya kisalabilir. Mevsimlik otel isletmeleri genelde deniz

kiyilarinda, kis sporu yapilan bolgelerde yogun olarak faaliyet gosteren isletmelerdir.

3. Bityiikliiklerine Gore Otel Isletmeleri

Bu siniflandirmada otel igletmelerinin sahip olduklart oda sayis1 baz alinmaktadir.
Bu siniflandirmaya goére 25 veya daha az odaya sahip olan otel isletmeleri, ¢ok kiiciik;
25-99 arasinda oda sayisina sahip olan otel isletmeleri kiigiik; 100-299 arasinda odaya
sahip olan otel isletmeleri orta; 300 ve daha fazla odaya sahip olan otel igletmeleri ise

biiyiik otel igletmeleri olarak kabul edilmektedir (Denizer vd., 1998: 7).

Otel isletmelerinin biiyiikliiklerine goére siniflamada zaman zaman oda sayisi
disinda ¢ok farkli dlgiitler de kullanilmaktadir. Ornegin bir otel isletmesinde calisan
isgoren sayisi, toplam yatak sayisi, belli bir donemde elde edilen gelir, pazar payi,
sosyal ve Kkiiltiirel alanlara ayrilan toplam alan gibi Olgiitler otel isletmelerinin

blyiikliigline gore yapilan simiflandirmada dikkate alinmaktadir. Dahasi otel



26

isletmelerinin biiytikliiglinii saptamada g6z oniinde bulundurulan bu niceliksel 6l¢iitlerin
yani sira otel isletme binasiin yapisal 6zellikleri, dekoru, kullanilan ara¢ ve geregler,
verilen hizmetin diizeyi, miisterileri i¢in yaratilan imaji, saglanan kolayliklar, izlenen
isletme politikalari, yonetimin ve organizasyonun yapist gibi niteliksel Olciitlere de

siiflandirmada dikkate alina kriterlerdir (Timur, 1996: 117).

4. Ulasim Araclan ile Olan Baglantisina Gore Otel Isletmeleri

Ulasim sektoriindeki gelismeler miisterilerin ulagim araglarini kullanim boyutunu
ve seyahat bi¢cimini etkilemektedir. Giinlimiizde ulasim imkanlar1 oldukca gelismis ve
cesitlenmistir. Ulasim agindaki c¢esitlenme otel yatirimcilari ve tur planlayicilari
tarafindan dikkate alinan bir konudur. Ulasim araglari ile baglantisina gore; havaalani,
istasyon, sehir ve liman otel igletmeleri olmak iizere dort gruba ayrilmaktadir. Bu
siniflandirmada Gl¢iit olarak ulasim merkezleri ile otel isletmeleri arasindaki mesafe

dikkate alinmaktadir (Cakic1 vd., 2002: 6):

Havaalan1 otel isletmeleri, ulusal ve uluslararasi havaalanlar1 yakininda kurulan,
yolcu ve ugak personelinin kisa siireli konaklama ve diger ihtiyaclarini karsilamaya
yonelik hizmet veren isletmelerdir. Istasyon otel isletmeleri ise genellikle biiyiik dlcekli
otobiis terminali cevresinde ve demiryolu istasyonlarinda ve yakininda kurulan
isletmeleridir. Sehir merkezindeki otel isletmeleri ise miisterilerine oda ve kahvalti
hizmeti sunan, ticaret merkezleri ya da turistik merkezlerde kurulan isletmelerdir.
Liman otel isletmelerine gelince bu isletmeler, deniz yiik tasimaciliginin gelistigi
sehirlerde veya turistik ¢ekiciligi olan merkezlerde kurulan, gemi personeli ve gemi ile
seyahat eden miisterilerin konaklama, yeme-igme ve diger ihtiyaglarini karsilayan

isletmelerdir (Olal ve Korzay, 1993: 35).

5. Miilkiyet Bakimindan Otel isletmeleri

Bu siniflandirmaya gore otel isletmeleri 6zel, kamu ve karma biitceli olarak {i¢

gruba ayrilmaktadir. Buna gore biitiin mal varliklar ile 6zel kisilere ait olanlar 6zel,
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biitiin mal varlig1 devlete ait olanlar kamu, ve mal varliklarinin bir kismi kamu idaresine
bir kismi da Ozel miitesebbis ait olanlar karma biitgeli otel isletmeleri olarak

siniflandirilmaktadir (Olali ve Korzay,1993: 44-46).

6. Hukuki Ozellikleri Bakimindan Otel Isletmeleri

Tiirkiye’de otel isletmelerinin siiflandirilmasi ve niteliklerinin belirlenmesi
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan yayimlanan YoOnetmeliklerle yapilmaktadir.
Turizm Tesisleri Yonetmeligi’nin 19. maddesine gore otel isletmeleri; bes yildizh
oteller, dort yildizli oteller, li¢ yildizli oteller, iki yildizli oteller ve bir yildizli otel

isletmeleri olarak siniflandirilan “Turizm Isletme Belgeli” otel isletmeleridir.

Resmi  Gazete'de yaymnlanan 2005/8948 sayili  Turizm  Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelik ile Turizm Isletme Belgeli

otellerin 6zellikleri asagidaki gibi diizenlenmistir (Resmi Gazete, 2005)
“Bir yildizl1 oteller, asagida belirtilen nitelikleri tasirlar,
1) En az on oda,

2) Sadece yaz sezonu boyunca ag¢ik tutulan tesisler hari¢ olmak iizere giriste

riizgarlik, hava perdesi, doner kapi veya benzeri diizenleme,

3) Resepsiyon ve kapasiteye yeterli, rahat oturma imkaninin saglandigi lobiden
olusan kabul holii (Yeterli biiyiikliikte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi

durumunda, belirtilen imkanin lobide saglanmasi sarti aranmaz.),

4) Kahvalti Ofisi ve kahvalti salonu, yeterli biiyiikliikte oturma salonu veya
lokanta bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalti verme amacli da
kullanilabilir, yazlik tesislerde bu amagla kullanilan salonun bir kismi agik

olabilir,
5) Yonetim odas,

6) Miisterinin inecegi veya ¢ikacag kat sayisinin tigten fazla olmasi halinde otel

kapasitesi ile orantili miisteri asansorii,

7) 06.00-24.00 saatleri arasinda biife hizmeti,
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8) Ilk yardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap,
9) Odalarda disari ile dogrudan baglantili telefon hizmeti,

10) Oda sayisinin en az yiizde yirmi begine hizmet verebilecek sayida krymetli esya

kasast,

11) Genel mahaller ve yatak odalar: dosemelerini tamamen kaplayan hall,

seramik, parke gibi nitelikli malzeme.

Iki Yildizli Oteller; bir yildizli oteller igin aranilan sartlarla birlikte asagida

belirtilen nitelikleri tasryan en az 20 oda kapasiteli otellerdir.
1) Iklim kosullarina gore genel mahallerde klima sistemi,

2) Yatak katlarinda kat hizmetleri igin ofis veya dolap,

3) Odalarda sa¢ kurutma makinesi,

4) Odalara icecek hizmeti.

U¢ yildizli oteller; iki yildizli oteller icin aranilan sartlarla birlikte asagida

belirtilen nitelikleri tasirlar:
1) Iklim kosullarina gore odalarda klima sistemi,

2) Yatak sayisimin yiizde yirmi begi oraninda oturma imkdni olan, lobiden ayrt

diizenlenmis oturma salonu,
3) llave bir yonetim odasi,
4) Odalarda televizyon,

5) Odalarn yiizde ellisinde mini bar ile mevcut yiyecek ve igecek tiirlerine uygun

servis malzemesi bulundurulmas,

6)Yiizme havuzu veya ikinci sinif lokanta veya kafeterya veya kisi basina en az 1.2

metrekare alan diisecek sekilde en az elli kisilik cok amacl salon,
7) Camasgir yikama ve iitiileme hizmeti,
8) Rezervasyon islemlerinin bilgisayarla yapilmast,

9) Yirmi dort saat biife hizmeti.
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Dort Yildizli Oteller; ii¢ yildizli oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte asagida

belirtilen nitelikleri tasirlar:
1) Kabul holiinde telefon kabinleri,

2) Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisimin ikiden fazla olmast halinde

otelin kapasitesiyle orantili, miisteri asansorti,

3) Odalarda ve genel mahallerde klima,

4) Odalarda; yatak ortiisti, mini bar, kiymetli esya kasast,
5) 06.00-24.00 saatleri arasinda oda servisi,

6) Kuru temizleme ile terzi hizmeti,

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

degildir.),
8) Satis magazasi,
9) Cesitli dillerde; stireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldigi okuma mahalli,

10) Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitenin yiizde

ellisine hizmet veren birinci sinif lokanta,
11) Stirekli doktor hizmeti ve revir, miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi,
12) Yeterli biiyiikliikte bagaj odast ve bu mahalde emanet hizmeti,

13) Servis merdiveni veya asansorii, (ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iliskin esaslar

Bakanlik¢a belirlenir.)

14) Personel sayisinin en az yiizde onbesi oraninda konusunda egitim almig

personel,
15) Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes yil deneyim sahibi olmasi,

16) Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro hizmetlerine yonelik
calisma ofisi,

17) Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.
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18) Ayrica;

- Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik cok amagh

salon ve fuayesi,
- Kapalr yiizme havuzu,
- Acik yiizme havuzu,

- En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi

kapali salon,

- Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az yiiz kisilik konferans salonu,
fuayesi, salon ile baglantili en az iki ¢alisma odasi, sekreterlik ve simiiltane

terctime hizmetleri,

- Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece

kuliibii, diskotek veya benzeri eglence imkani veren ayri bir salon,

- En az kark metrekare biiyiikliikte aletli jimnastik, aerobik veya bilardo salonu,
alarm sistemi bulunan sauna, Tiirk hamami, mini golf, tenis veya voleybol sahast,
trambolin, bowling salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz sporlari, squash salonu

veya benzeri imkanlar saglayan tinitelerden en az ii¢ adedi,
- Pasta ve i¢ki servisi verilen en az yiiz kisilik salon,

- Tiirk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tatl gesitlerinin

de sunuldugu alakart hizmet verilen ayri bir lokanta,
- Kafeterya ve snack bar,
Unitelerinden en az ii¢ adedi.

Bes Yildizli Oteller; yerlesme durumu, yapi, tesisat, donatim, dekorasyon ve
hizmet standardi olarak tistiin ozellikler gosteren, dort yildizli oteller igin aranilan
sartlarla birlikte agagida belirtilen nitelikleri tagiyan en az yiiz yirmi odali

otellerdir.

1) Miisterilerin inecegi veya ¢ikacag kat sayisinin birden fazla olmast halinde

otelin kapasitesiyle orantili miigteri asansorii,
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2) Odalarda; ¢alisma masasi, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve

priz, boy aynasi,

3) Odalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi
silecegi, cilasi, dug kopiigii, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye

gibi en az on adet amblemli malzeme,
4) Banyolarda; kiivet, resepsiyonla baglantili telefon, biiyiite¢li ayna,

5) Alti odadan az olmamak iizere oda kapasitesinin asgari yiizde besi oraninda

tiitiin tirtinleri i¢ilmeyen oda diizenlemesi,

6) Bu maddenin (d) bendinin 18 numarali alt bendinde belirtilen iinitelerden, ilave

olarak en az ii¢ adedi,
7) Yirmi dort saat oda servisi,

8) Garaj veya iizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gorevli

personel,

9) Odalarda; uydu veya video yaywnlari ile oda sayisinin yiizde onu oraninda

internet imkani saglanmast,
10) Bay ve bayan kuaforii,
11) Satig magazalari,

12) Personel sayisinin en az yiizde yirmi besi oraninda konusunda egitim almis

personel,
13) Alakart lokanta,

14) Resepsiyondan ayri bir mahalde miisteri iliskileri, danismanlik gibi

hizmetlerin deneyimli personel tarafindan saglanmasi,
15) Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon,

Bes yildizl otel biinyesinde birden ¢ok konferans salonu bulunmasi halinde; bu
salonlardan en fazla ii¢ adedi, bu maddenin (d) bendinin (18) numarali alt

bendinde belirtilen tinitelerden sayilir”.

Ulkemizde turizm isletme belgesine sahip olmayan biitiin otel isletmeleri

“Belediye Belgeli” otel isletmeleri olarak smiflandirilmigtir. Bu grupta yer alan otel
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isletmeleri yerel yonetimlerin tespit ettigi normlara gore siniflandirilirlar, denetimleri
yerel yonetimler tarafindan yapilir ve fiyatlarim1 da ayni sekilde belediyeler belirler

(Sener, 2001a: 24).

II. OTEL iISLETMELERINDE iSLEVSEL BOLUMLER

Otel isletmeleri, miisteri ¢ekebilmek ve onlara hizmet verebilmek, yeterince kar
elde edebilmek i¢in sundugu hizmetlere bagli olarak islevsel alanlar veya boliimler
halinde orgiitlenmektedirler (Angelo ve Vladimir, 1991: 99). Islev esasma dayanan
boliimlere ayirma, is boliimii ve uzmanlagma derecesine gore belirli gérevlerin bir araya
getirilerek boliimlerin olusturulmasidir (Kogel, 2003: 204). Bu nedenle, organizasyon
stirecinde boliimlere ayirma ilkelerine uyulmasi otel isletmeleri agisindan biiylik 6nem

tasimaktadir (Ozkanl1, 1998: 137).

Otel isletmelerinin faaliyet boliimlerinin birbirinin aynist olmamasi nedeniyle
organizasyon yapilart da her bir otel isletmesinin ihtiyaclarmi karsilamaya yonelik
olarak olusturulmalidir (Kozak, 1998: 19). Otel isletmelerinin “denize agilmis bir gemi”
gibi her boliimiiniin bir amaci1 ve yonii olmalidir (Olali ve Korzay, 1993: 235). Otel
isletmelerinin organizasyonu, birbirinden farkli hizmet boliimlerinden olugmaktadir.
Miisterilere sunulan {riinler farkli boliimlerin  katkilartyla olusan biitlinlesik
hizmetlerden olugsmasi nedeniyle otel isletmelerinin boliimleri arasinda esgiidiim 6nemli
bir role sahiptir (Sener, 2001a: 126). Bu nedenle otel isletmelerinde her bir boliimiin
kendisine ozgii farkli bir islevi vardir. Ornegin, ©6nbiiro boliimii miisterilerin
karsilanmasi ve satiglarin arttirilmasindan sorumlu iken; kat hizmetleri bolimii ise

miisterilerin daha rahat ve hijyenik bir odada konaklamalarini saglamaktan sorumludur.

Bir otel isletmesinin Oncelikli islevi, konaklama hizmeti saglamaktir. Otel
isletmelerindeki boliimler gelir merkezleri ve maliyet merkezleri olmak tizere iki gruba
ayrilabilir (Walker, 1999: 120). Gelir merkezleri, hizmet ya da {irlinlerin miisteriye
satilmasi suretiyle otel igletmeleri igin gelir yaratan boliimlerdir. Maliyet merkezleri ise
dogrudan gelir yaratmazlar ancak islevsel liretim boliimlerini destekler (Kurgun, 2004:
31). Otel isletmelerinde islevsel iiretim boliimleri, hizmet iireten boliimler ve

destekleyici hizmet boliimleri olmak iizere iki boliimde incelenecektir.
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A) OTEL ISLETMELERINDE HiZMET URETIM BOLUMLERI

Hizmet iiretim boliimlerini 6nbiiro, kat hizmetleri, yiyecek- i¢cecek ve animasyon
spor aktivite merkezleri olmak tizere dort ana baslik altinda toplamak miimkiindiir
(Mavis, 1994: 116; Angelo ve Vladimir, 1991: 100). Bu boliimlerde hizmetin tiretilmesi
ve sunulmasi esnasinda miisteriler ile isgorenler arasinda dogrudan iletisime gereksinim
duyulmaktadir. Otel isletmelerinin gelirlerinin 6nemli bir kismu bu boliimlerden
saglanmaktadir (Gokdeniz ve Ding, 2003: 18). Siiphesiz kaliteli bir hizmetin
sunulabilmesi ve miisteri memnuniyetinin gerceklesmesi ancak onbiiro, kat hizmetleri,
yiyecek-igecek ve animasyon boliimii igsgorenleri arasindaki ortak davranis biitlinliigi

ile saglanabilir.

1. Onbiiro Boliimii

Onbiiro, otel isletmesinin lobisinde konuk giris kapisma, merdivenlere ve
asansorlere hakim bir alanda konumlandirilmis ve resepsiyon bankosu ile salondan
ayrilmig, bu bankonun arkasinda resepsiyon gorevlileri ile gerekli resepsiyon
donanimlarinin bulundugu ve alanin arkasinda diger onbiiro hizmetleri ve ¢aligmalarinin
yapilacag1 ofislere sahip béliimdiir (Sener, 2001b: 21). Onbiiro, otel isletmelerinin en

yogun boliimlerinden biridir.

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

otel isletmesine giristen itibaren kendisini evindeymis gibi hissedecektir.

Onbiiro miisterilerin problemleri, sikdyetleri ve/veya istekleri ile ilgilenilen ve
miisterilerle dncelikli temas noktasidir (Jaszay ve Dunk, 2006: 60). Bu yonii ile 6nbiiro,

otel isletmelerinin kumanda merkezidir. Ayn1 zamanda onbiiro, yiyecek-igecek boliimii
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disinda miisterilerin isgorenlerle yogun diyalog igerisinde oldugu boliimdiir (Gray ve
Liguori, 2001: 114). Onbiiro bdliimii, otel isletmelerinin yonetiminden satisina, miisteri
karsilamadan miisteri memnuniyetine kadar ¢ok genis bir alanda islevini yiiriitmektedir.
Bu boliim, miisterinin otel isletmesine varig noktasi olup; miisteri ile isgdrenlerinin ilk
defa temas kurduklar1 ve misterilerin agirlandigi ve ugurlandigi yer olmasi agisindan da
onemlidir (Dereli, 1989: 15). Bu yiizden 6nbiiroda c¢alisan igsgorenler, gérevlerini yerine
getirirken miisteri iizerinde otel isletmesi hakkinda iyi bir intiba birakmalidir. Bu durum
otel isletmesinin iinii ve imajin1 saglamlastirdig1 gibi, gelecekte miisterinin tekrar otel
isletmesini tercih etme ihtimalini de yiikseltir. Onbiiro isgdrenlerinin isini iyi yapmast,
sosyal beceriye sahip olmasi ve miisteri isteklerini yerine getirmede beceri sahibi olmasi

miisteri iizerinde olumlu izlenimler yaratacaktir (Yurtsever, 2005).

Ote yandan miisteri mesajlarmin takip edilmesi Onbiiro icin onemli bir
sorumluluktur. Onbiiroda miisterilerle dogrudan iletisimin saglanamadigi durumlarda
daha sonra onlara iletilmek {izere mesajlar alimir. Mesajlarin alinmast ve en kisa
zamanda miisteriye iletilmesi onbiironun en 6nemli gorevlerinden birisidir (Yurtsever,

2005).

Hizmetlerin hazirlanmasi, sunumu ve fcretlerin tahsil edilmesi, Onbiironun
miisterileri ve diger boliimleri bilgilendirmesi ve yonlendirmesi ile miimkiin olmaktadir
(Emeksiz ve Yolal, 2005: 6). Otel isletmesinin diger boliimleri arasinda siki bir igbirligi,
isin basarist ve miisteri memnuniyeti i¢in gereklidir (Jones, 1995: 135). Dolayisiyla otel
isletmelerinde, Onbiiro, yonetim ve komuta merkezi niteliginde bir misyona sahiptir

(Deveau vd., 1996: 34).

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

e Rezervasyonlarin kurallarina uygun yapilmasi.
¢ Miisterilerin karsilanmasi.

e Miisterilerin hesap kayitlarinin takip edilmesi ve hesabin her an 6demeye

hazir hale getirilmesi.
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e Otel isletmesi politikasina ve miisterilerin 6zel isteklerine uygun oda
satiglar1 yapilarak miisterilerin otele kabul edilmesinin saglanmasi ve miisteri

ile ilgili kayitlarinin tutulmas.

e VIP miisteri odalarinin tespit edilmesi ve bu miisterilerin odalarina 6zel

emir formlariyla ikramlarin gonderilmesinin saglanmasi.

e Miisterilerin turistik yerler, sanat eserleri, trenler, kara ve deniz nakliyati,

gezi gibi gerekli olan bilgilerin saglamasi ve sunulmasi.

e Miisterilerin telefon baglantilarinin saglamasi ve miisteriye gelen paket gibi

seylerin alinmasi ve miisteriye ulastirilmasi.
o Siirekli olarak satilabilecek durumda olan odalarin dokiimlerinin yapilmasi.

e Otel isletmesinin beyni olarak tanimlanabilecek Onbiironun miisterinin

rahati ile ilgili biitlin islerde miiracaat noktasi haline getirilmesi.

e Miisterileri memnun etmek amaciyla otelin yonetim ve diger boliimleri ile

iliski kurulmas1 ve igbirligi yapilmasi.

e Miisterilerin dilek ve sikayetleri ile ilgilenilmesi, sorunlara aninda ¢6ziim

getirilmeye ¢aligilmasi.

e Miisterilerin otel isletmesi ile ilgili doldurduklar1 formlarin dikkatli bir
sekilde incelenmesi, miisteri dilekleri ve sikayetlerine konu olan hususlarin

diizeltilmesi icin ilgili birimlerin harekete gegirilmesi (Oriicii vd., 2002: 21).
¢ Giinliik, haftalik, aylik, sezonluk ve yillik raporlarin diizenlemesi.
e Miisterilerin bagajlarinin ve 6zel esyalarinin korunmas.

e Miisterilerin ihtiyaci olan kambiyo islemlerinin yapilmasi.
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2. Kat Hizmetleri Boliimii

Istihdam edilen isgoren sayis1 acisindan otel isletmelerinin en biiyiik boliimii kat
hizmetleri boliimiidiir. Genel olarak otel iggérenlerinin yarisina yakin bir kismi bu
boliimde ¢alisir. Kat hizmetleri boliimii, ayn1 zamanda otel igletmelerinin en fazla gelir
getiren boliimlerinden biridir (Yurtsever, 2005). Kat hizmetleri boliimii, miisterilerine
sagladig1 konaklama hizmetlerinin yanm1 sira miisterilerin ¢camasirlarinin temizlenmesi
karsilig1 sagladigi gelir nedeniyle de otel isletmeleri i¢in 6nemli bir gelir kaynagidir

(Seymen ve Giil, 2004: 6).

Odalarin yonetiminden, temizliginden, bakimindan, dekorasyondan, sunumundan
sorumlu olan kat hizmetleri b6liimi, otel isletmelerinde genis bir alana yayilmistir. Kat
hizmetleri bo6liimii, birbirinden bagimsiz veya tek bir bloktan olusan bir otel
isletmesinde dort mevsimin farkli iklim sartlarinda, giinlilk hizmet veren 6nemli bir
boliimdiir (Yurtsever, 2005). Otel isletmesinin temel {iriinii olan temiz oda sunma
sorumlulugu da kat hizmetleri boliimiine aittir (Vallen ve Vallen, 2005: 87). Kat
hizmetleri bolimii perde arkasinda bir boliim olarak goriilse de, miisterilerin yatak
odalarina kadar giden bir sorumluluk yiiklenmektedir. Bu nedenle miisterilerin otel
isletmesine karst izlenimlerini olumlu ve olumsuz olarak etkileme giiciine sahip bir

boliimdiir (Oted, 1999: 1).

Miisteriler konakladiklar siire boyunca evlerindeki rahatligi otel isletmelerinden
de beklemektedirler. Miisterinin bu beklentisi nedeniyle otel isletmelerinin bir barinak
degil; aym1 zamanda saglikli, konforlu ve hosgoriilii bir sicak atmosferi de miisterilerine
sunabilmeleri gerekir (Kozak, 2005: 2). Boy aynalari, CD calarlar, ¢ay-kahve imkanlar
gibi odalara eklenen siradan bazi 6zellikler bile miisteri memnuniyeti agisindan odanin
temel Ozelliklerini karsiladiginin bir gostergesidir. Bu nedenle iyi bir uyku ve asgari
diizeyde miisteri beklentilerini karsilayabilmek i¢in yiliksek standartlarin ortaya
konulmasi ve yatak, temizlik, 1s1 ve giiriiltii konusunda bu standartlarin muhafaza
edilmesi bliylikk 6nem tagimaktadir. Bunun i¢in de kat hizmetleri isgérenlerinin bu
boliimiin otel isletmesindeki yeri ve Onemini bilmesi ve ¢alisma planlarini bu
dogrultuda hazirlamalar1 gerekir (Oteiem, 1995: 14). Ciinkii miisteriler, otel isletmesinin

sundugu hizmetleri isgdrenlerde bulduklar1 incelik, nezaket ve etkinlikle
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degerlendirmektedirler (Gray ve Liguori, 2001: 114). Otel isletmesi igerisindeki
koridorlar, havuzlar, idare ofisleri, yemek ve toplant1 salonlari, spor salonlar1 gibi farkli
mekanlarin temizligi ve diizeninin saglanmasi kat hizmetleri boliimiin sorumluluklari
arasindadir. Yine, otel isletmelerinde malzemelerin uygun yerde ve goriiniiste olmalari
da miisteriler i¢in temizlik kadar Onemli bir diger konudur. Bu nedenle otel
isletmelerinin i¢ mekanlardaki renk diizenlemelerinin ¢ekici ve albenisi yiiksek hale
getirilmesine yardimci olan dekorasyon ugraslart da kat hizmetleri bdliimiiniin

sorumluluklart arasinda yer almaktadir (Kozak, 2001).

Kat hizmetleri boliimiiniin tstelendigi temel sorumluluklar ana bagliklar itibariyle
asagidaki Ozetlenebilir (Kozak, 2005: 2; Seymen ve Giil, 2004: 3; Oteiem, 1995: 18;
Oted, 1999: 4-5; Jones, 1995: 4-5):

e Miisteri memnuniyetine ve otel gelirlerinin artmasina katki saglamasi.
e Miisteri memnuniyetine bagli olarak miisteri devamlilig1 saglamasi.

¢ Amortisman harcamalarinin azalmasina katkida bulunmasi.

e Miisterinin geceleme ve konaklama ihtiyacini karsilamasi.

e Miisteri-isgoren iliskisinin gelismesine katki saglamasi.

e Miisterilerin konforu ve hosnut olmalarini saglamasi.

e Otel takimlar1 ve isgdren ilniformalarinin temizlenmesi gorevini yerine

getirmesi.

3. Yiyecek ve i¢ecek Boliimii

Yiyecek ve icecek boliimii, ham, yari islenmis veya hazir sekilde aldig:
tirtinleri miisterinin istek ve ihtiyaglarina uygun iirlin haline getiren ve hizmete sunan
boliimdiir. Bir bagka ifadeyle yiyecek ve igecek bolimi, “miisterilerin istek ve
ihtiyaglarina gére iiretim yapan, sosyal ve psikolojik durumlarimi dikkate alan, miisteri

memnuniyetini onemseyen ve isletmeye gelir saglamayi hedefleyen bir boliimdiir”

(Yoritkoglu, 1998: 30).



38

Yiyecek ve icecek boliimii, otel isletmelerinde, miisterilerin her tiirlii yiyecek ve
icecek ihtiyacim1 karsilayan ve oda gelirlerinden sonra en fazla gelir getiren bir
boliimdiir (Sokmen, 2003: 33). Yiyecek ve icecek boliimii, miisterileri sohbete ve
sosyallesmeye gotiiren bir sununun yapildigi bir boliimdiir. Miisteriler, yalnizca bir
masa lizerinde bulunan servis takimlarin giizel goriinlimiinden degil, ayn1 zamanda bu
takimlar1 kullanan servis isgorenlerinin kiiltiirlii, bilgili ve nitelikli olmasini da arzu
etmektedirler (Sokmen, 2005: 152). Bu nedenle, yiyecek ve i¢ecek boliimiiniin basarisi,
biiyiikk olclide misterilere kaliteli hizmet sunmaya, deger ve memnuniyet saglamaya

yonelik sunumlara baglidir.

Otel isletmelerinde yiyecek ve igecek boliimi yiyecek hazirlama, servis, ziyafet,
gibi birgok alt faaliyet dallarina ayrilmaktadir (Vallen ve Vallen, 2005: 82). Servis
kisimlar1 ise farkli mekanlara yayilmistir. Bunlar arasinda genel ve 6zel yemek
salonlar1, bahge restoranlari, kokteyl salonlari, barlar, ylizme havuzu etrafindaki barlar,
pastaneler gibi hizmet birimleri vardir (Batman, 1999: 123). Kafeler, rahat bir ortamda
miisterilere hizmet verirler. Restoranlar, 6zenli moniisii ile miisterilere miikemmel
hizmet sunarlar. Ziyafet birimlerine gelince, bu birimler olup ¢ok sayida birime ayni
anda yiyecek-icecek {iiretip sunabilmek tizere faaliyet gosterirler. Oda servisi ise

miisterilerin odalarina yiyecek-icecek hizmeti sunmaktadir.

Otel isletmelerinde yiyecek ve igecek boliimil ile bu bolim isgdrenlerinin temel

sorumluluklart asagidaki gibi siralanabilir (Sokmen, 2003: 221-222):

e Hem miisteriye hizmet etmekten gurur duyuldugundan hem de tutum ve

davraniglarla miisteriye 6nem verildiginin miisteriye hissettirilmesi.
e Isgodrenler servis esnasinda miisteri ile empati icerisinde iletisim saglamast.

e Miisterilerin yiyecek ve icecekler hakkindaki olumlu ve olumsuz

aciklamalarinin saygi kurallari i¢erisinde degerlendirilmesi.
¢ Miisterilerin davranislarinin siirekli olarak izlenilmesi.
e Miisterilere beklenti ve zaman uyumu icerisinde servis yapilmasi.

e Miisterilerin yas, zevk, milliyet, inan¢ degerleri, beslenme aliskanliklari

yiyecek ve icecek boliimii tarafindan 6nemsenmesi.
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4. Animasyon ve Spor Aktivite Boliimii

Animasyon, otel miisterisinin giinlik yasamlarinda karsilastiklart fizyolojik,
kiiltiirel, psikolojik ve sosyolojik etkilerin sonuc¢larindan kurtulmalarin1 saglayan
rahatlatici, eglendirici, dinlendirici ve canlandirici aktivitelerdir. Eglence olarak kabul
edilen animasyon, sanayi toplumlarinda uluslarin ve bireylerin yasama bi¢imini
etkileyen onemli bir unsur olarak goriilmektedir (Hacioglu vd., 2003: 79). Miisteri
beklentilerine uygun eglenceler, sakin bir atmosfer, ¢ekici bir ¢evre, turistik kullanima
acik tesisler, yaraticiligi ve kisiligi zenginlestiren olanaklar, animasyon kavrami igine
dahil edilmektedir (Sagcan, 1986: 24). Miisterilere saglanan zengin aktivite ve
animasyon hizmetleri, otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti agisindan biiyiik 6nem
tasimaktadir.  Animasyon faaliyetleri ile miisteriler, zihin ve bedenlerini

rahatlatabilmekte, dinlenebilmektedirler.

Animasyon, miisterilerin bos zamanlarim1i en iyi sekilde degerlendirmelerini
hedeflemektedir. Bu nedenle animasyon turistik iiriinlerin kalitesini ve cesitliligini
artirmakta, yenilik¢i tiretime olanak saglamaktadir. Otel igletmelerinde konaklayan
miisteriler zaman igerisinde rutin hizmet tiiketiminden sikilmakta ve bu durumda
animasyon miisteriler i¢in cazip olmakta ve onlar1 can sikintisindan kurtarmaktadir

(Hazar, 1999: 39).

Genel olarak animasyonun otel igletmesinin miisterisine yonelik islevleri asagidaki

basliklar altinda toplanabilir (Hacioglu vd., 2003: 93, Hazar, 2003:47-48):

e Miisterilerin sportif faaliyetler ve oyunlarla enerjilerini bosaltarak

gerginliklerini azaltmaya ¢aligmak.

e Miisterilerin bastirilmis i¢giidiisel duygularini disar1 ¢ikartilarak desarj

olmalarin1 saglamak.
e Sportif animasyon faaliyetleriyle kisiye saglikli bir yagam imkani sunmak.

e insan davranislarini gelistirmek ve buna bagl olarak kiiltiirel basarilar:

giiclendirmek.
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e Miisteriler arasinda grup olma faktoriinii gelistirmek ve dolayisiyla yalnizlik

duygularindan kurtulmalarini saglamak.

e Miisterilerin eglence ihtiyaglarinin karsilanmasiyla yasamla olan baglarini

kuvvetlendirmek.

e Miisterilerde grup halindeki etkinliklerle isbirligi ve paylasma duygularini

etkilemek.

e Farkli gruplarla kaynasma, yakinlasma, dayanigma, iletisim saglama

yetenegi gelistirmek.

e Bireylere; fiziksel, ruhsal, zihinsel ve toplumsal faktorlerin

biitiinlesmesinden olusan kisilik 6zelliklerini kazandirabilmek.

e Miisteriler arasinda sosyal haberlesmeyi ve samimiyeti gelistirir.

B) OTEL iSLETMELERINDE DESTEKLEYICi HIZMET BOLUMLERI

Otel isletmelerinde destekleyici hizmet boliimleri, faaliyetlerinden dolay1
kendiliginden gelir yaratmayan ancak gelir merkezlerindeki gelirin yaratilmasina
yardimci olan boliimlerdir. Bu hizmet bdliimlerinin bazilarinda miisteri ile yiiz yiize
olan iliskinin boyutu, hizmetleri tamamlayic1 niteliktedir (Azaltun, 1999: 50). Otel
isletmelerinde destekleyici hizmet boliimlerindeki igsgorenler, miisteri ile ¢ok nadiren
birebir iliski saglamaktadirlar. Ornegin muhasebe boliimii ancak miisterilerle
O0denmeyen hesaplar oldugu zaman iletisim kurar. Genel olarak destekleyici hizmet
boliimleri otel igletmesinin genel miidiiriin yani sira diger {iretim boliimlerine de destek

saglar.

1. Miisteri Iliskileri Boliimii

Miisteri iliskileri, “isletme ile miisteri arasinda kurulan, satis oncesi ve satis

sonrast tiim eylemleri kapsayan, karsilikly yarari ve ihtiyag¢ tatminini iceren bir siire¢”
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olarak tanimlanabilir (Odabasi; 2000: 3). Otel isletmelerinde miisteri iligkileri, miisteri
beklentilerini karsilamada temel unsurdur. Bu nedenle miisteri iliskileri stire¢ odaklidir
ve duyarli olmay1 gerektirir. Miisteri iligkileri, agiklig1, miisterilere yardimci olmayi, ve
kisisel iliskileri gerektirir. Miisteri beklentilerinin igerigi yalindir ancak yapisi
karmagiktir. Hatta yeterli ve arzulanan hizmet diizeyi seviyeleri arasinda gergeklesir ve

bircok faktorden etkilenir (Parasuraman vd., 1991: 44).

Miisterilerin beklentilerinin en iyi bir bicimde karsilanmasi, otel isletmeleri ile
miisterileri arasinda etkin bir iletisimi gerektirmektedir (Martin, 2003: 63). Bu iletisimin
saglanmasinda otel igletmelerinde miisteri iliskileri bolimiiniin isgdrenleri dnemli bir
islev yiiklenmektedirler. Bu isgorenler, miisterilerin otel isletmesinde konakladiklari
siire i¢inde onlarin memnuniyetini saglamaya yonelik olarak calisarak, otel isletmesinin
her alaninda aktif ve miisteri ile birebir iliski igerisinde bulunmak suretiyle planl

faaliyetler yiiriitmektedirler.

Otel isletmelerinde miisteri iliskileri boliimii, otel isletmesinin stratejisinin dnemli
bir pargasin1 olusturmaktadir. Miisteri iliskileri boliimiinde amag¢ miisterilerin
beklentilerine her zaman cevap vermek ve bunu yaparken de her miisteriye en dnemli
miisteri gibi davranmak ve hizmetin her yoniinii en 6nemli ig gibi degerlendirmektir

(Bee, 1997: 13).

Miisteri iliskileri boliimii, otel isletmelerinin imajin1 ve iiniinii gelistirmeye olanak
saglar. Bu boliim, otel isletmeleri icin milkemmel bir reklam aracidir. Konakladigi otel

isletmesinden memnun ayrilan bir miisteri yakinlarina memnuniyetini ifade eder.

Ote yandan miisteri iliskileri boliimii, otel isletmesine miisteri ile ilgili veri tabani
olusturma, miisteri kayiplarini azaltma ve miisteri baglhihigini artirma, miisteriden elde
edilecek degerin siirekli olmasini saglama, hedef kitlelerle iletisim saglama ve
pazarlama planlamasi ve biit¢esine katki saglamasi gibi katkilar saglamaktadir. Bunun
icin miisteri iligkilerinin bir¢ok asamasinda iliskinin kalitesini artirmak igin teknolojiden

faydalanilabilir (Wayland ve Cole, 2000: 77).
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2. Halkla iliskiler Boliimii

Otel isletmeleri, yalnizca hizmet iireten ve bunlar1 pazarlayan klasik kuruluslar
degil aym zamanda halka karsi sorumluluk tastyan modern isletmelerdir. Onceleri
ozellikle bireysel beceri ve yeteneklere dayali olarak siirdiiriilen halkla iligkiler
glinlimiizde bilimsel alanin kuram ve uygulamalarindan yararlanan yonetim etkinligi

haline gelmistir (Bigakg1, 2003: 93).

Otel isletmelerinde halkla iligkiler, bireysel ve potansiyel tiiketicilerde dahil olmak
tizere tiim halki, finansal, yerel topluluklari, medyay1 ve hatta isgorenlerle ilgilenmeyi
gerektirir (Nykiel, 2005: 331). Otel isletmelerinde halkla iligkilerden halkla iligkiler
boliimii sorumludur. Bu boliim otel isletmelerinde stratejik bir oneme sahip olup;
isletmenin stratejik mesajlarin1 farkli hedeflere ulagtiran bir boliimdiir. Halkla iligkiler
boliimii, otelin gelecegi icin yapilan yatirimlar olarak goriilebilir. Bu boliim halkin
goziinde bir imaj olusturmak ve bu imaj1 korumak veya otelin karsilasabilecegi herhangi
bir imaj probleminin ¢dzlime kavusturulmasi i¢in tasarlanmis bir bolim olarak ele

almabilir (Hart ve Troy, 1986:163).

Morrison (1989: 422), otel isletmelerinde halkla iligkilerin islevlerini igletme ici
ve isletme dis1 faaliyetler olarak iki grupta ele almaktadir. Buna gore birinci grupta yer
alan isletme ici faaliyetler, isgdren ve aileleri, sendikalar, hissedar ve sahiplerden
olusurken; ikinci grupta yer alan isletme dis1 faaliyetler; miisteri ve potansiyel miisteri,
diger tamamlayici konaklama ve seyahat isletmeleri, rakipler, endiistri i¢inde isgorenler,

yerel halk, hiikiimet, medya, finansal sektorden olusmaktadir.

Iyi yénetilmis bir halkla iliskiler bdliimiiniin amaci sonug olarak otel isletmesi
icinde iyi bir imaj saglamaktir. Bu imajin olumlu sonuglari, miisterilerin {iriin ve

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

3. Satis Boliimii

Her is kolunda oldugu gibi otel isletmelerinde de ayakta kalabilmek ve basari,

siiphesiz satiglara baglhidir. Bu nedenle otel isletmelerinin pazarlamasi satig iizerine
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kurulmustur. Basarili bir satis programimin olmamasi durumunda bir otel isletmesinin
tam olarak bagarili oldugu sdylenemez (Hart ve Troy, 1986:149). Otel isletmelerinde
basaril1 bir satis icin en dnemli unsur empati yapmaktir, yani kendimizi miisteri yerine
koymaktir. Bunun i¢in de miisteriler agisindan hangi alanin daha 6nemli oldugunu tespit
etmek ve satis esnasinda o alan {lizerine yogunlagsmak biiyiik 6nem tasimaktadir (Abbey,

1993: 274).

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

Ninemeier, 2006: 239).

Otel isletmelerinde ¢ok degisik satis araclari mevcuttur. Bunlar arasinda en
Oonemlileri, birebir satig ziyaretleri, yazili araglar ve direkt posta, telefon, e-posta ve web
siteleri olarak siralanabilir (Hayes ve Ninemeier, 2006: 231). Otel isletmelerinde etkili
satig becerisi, hem isgdéren dinamiginin anlagilmasini ve degerlendirilmesini hem de
satict ile misteri arasinda karsilikli bir anlayigin olmasii gerektirir. Bunlar satis

becerisi i¢in gerekli temel ilkelerdir.

4. Saghk Hizmetleri Boliimii

Otel isletmelerinde verilen saglik hizmetleri, kesin tedavi uygulanincaya kadar
yapilan ilkyardim hizmetlerini kapsar. Ilkyardim, “aniden hastalanan veya kazaya
ugrayan kigilere, doktora ulasincaya kadar, o andaki durumun daha kotiiye gitmesini
onlemek icin mevcut malzemelerle yapilan yardima” demektir (Glngor, 1992: 1).
[lkyardimm amac1, “durumun kétiilesmesini onlemek icin aktif olarak miidahale etmek,

temel yasam destegi saglamak, zarart en aza indirmek ve yasam kaybini onlemektir

(Dilek, 2003: 3).

Diinya Turizm Orgiitii 1991 yilinda diizenledigi bir toplantida otel isletmelerinde

miisterileri, yangindan korumak, gida giivenligi ve ¢evre korumanin yani sira hijyen ve
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saglik ihtiyaclar1 konusunda gilivenlik standartlarini olusturmalarini ve uygulamalarini
sart kosmustur (DTO, 1991). Bunun yaninda ayni orgiit, iilkelerin kamu ve 6zel saglik
hizmetleri  konusunda  miisterilerin  yararlanabilecegi  hizmetler =~ hakkinda
bilgilendirilmesi gerektigi vurgulanmistir. Diizenlenen s6z konusu toplantida “Herkes
I¢in Giivenli Turizm”, “Turizmde Giivenlik” ve “Turist Giivenligi” kavramlari ele
alinmis ve asagidaki hususlara dikkat ¢ekilmistir:

“Toplantida ele alinan hususlar arasinda; otel miisterilerinin, hastaliklardan
korunmasi, su, gida ve kanalizasyon hizmetlerinin yeterliliginin saglanmasi, atiklarin
imhasi, deniz suyu, hava, cevre temizligi kosullari gibi temel saghk hizmetleri ile ilk
yardim, acil tedavi, yogun bakim gibi tedavi hizmetleri, kazalardan korunma ve otel
isletmelerinde uygun saglik ve giivenlik ortaminin saglanmasina yonelik her tiirlii saghkla
ilgili hizmetlerin turist saghgi kapsaminda algilanmasi ve giivenlik standartlarinin
belirlenmesi gerektigi ifade edilmistir” (Koyunoglu, 2003: 5-6).

Otel isletmesine gelen miisterilerin saglikla ilgili gereksinimlerinin karsilanmasi
onemli bir husustur. Otel isletmesinde gorevli hekim bu gereksinimlerin biiyiik
boliimiinii karsilayabilir. Ancak kalp krizi, trafik kazalar1 ya da farkli nedenlerle ortaya
¢ikan agir yararlanmalarin meydana gelmesi durumunda hastalanan miisterinin yoredeki
tam tesekkiilli saglik kurulusuna nakil edilmesi gerekmektedir (Ugar, 2002: 172). Otel
isletmelerinde miisterilerinin karsilagtiklart bir diger saglik sorunu ise bulasici
hastaliklardir. Bu acidan otel isletmelerinde miisterilerin sagligin1 tehdit eden
hastaliklarin olusmasin1 6nleyecek gerekli dnlemler alinmasi yasal bir zorunluluktur.
Kapasitesi 500 yatak ve iizerinde olan konaklama tesislerinde siirekli doktor ve hemsire

bulundurulmasi gerekmektedir (Resmi Gazete, 2000).

5. insan Kaynaklar1 Boliimii

Insan kaynaklar1 boliimii, yonetici ya da otel isletmesinin farkli boliimlerindeki
isgorenlerin ise alinmasi, yetistirilmesi ve bunlarin verimliliklerinin siirekli olarak
arttirtlmasini igeren yontem ve tekniklerin devreye sokulmasina iliskin faaliyetleri

gerceklestirir (Sabuncuoglu, 2000: 4; Sabuncuoglu ve Tokol, 2005: 306).
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1980’11 yillardan itibaren personel boliimiiniin islevlerine alternatif olarak ortaya
cikan insan kaynaklar1 boliimii (Giiriiz ve Yaylaci, 2004: 35), insan iligkileri, yonetim
ve personel yonetimi konusundaki bilgi ve ilkeleri bir biitiin i¢inde ve farkli bir bakis
acist ile analiz eder ve degerlendirir (Findik¢1, 2000: 6). Genel olarak insan kaynaklar
boliimii, insanlarin is yasamlarinda daha mutlu, daha iiretken olabilmeleri i¢in ne
yapildigi, ne yapilabilecegi ve ne yapilmasi gerektigi gibi konularla ilgilenir. Otel
isletmelerinde hem miisteri memnuniyetini hem de hizmet kalitesini artirmak,
standartlar ortaya koymak, verimliligi artirmak, fiziki ve yoOnetimsel eksiklikleri
gidermek, isgdrenlerde istenilen tutum ve davramiglari gelistirmek insan kaynaklari

boliimiiniin sorumluluklar1 arasinda yer almaktadir.

Otel isletmeleri gibi emek yogun olarak faaliyet gOsteren isletmelerde insan
kaynaklarina iligkin yonetim stratejileri biliylik 6nem arz etmektedir. Bu bakimdan otel
isletmelerinde insan kaynagi bolimiiniin iyi yonetilmesi, finansal kaynaklarin
kullanilmas1 ve pazarlanmasi gibi bircok alanda miisteri memnuniyetinin saglanmasi

uzerinde de 6nemli etkileri bulunmaktadir.

Otel isletmelerinde insan kaynaklar1 boliimii, etkili bir insan kaynaklari
planlamasi ile bir taraftan iggoéren devir hizini1 ve maliyetlerini diisiiriirken diger yandan
isgoérenin moralini ve verimliligini ylikseltmek suretiyle hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini en iist diizeye ¢ikarabilir (Demir vd., 2005:76). Ote yandan insan
kaynaklar1 boliimii, bir yandan egitim programlari ile isgorenlerin mesleki bilgi, gorgii,
yetenek ve davraniglarini gelistirirken diger yandan da motivasyon, etkin iletisim,
verimlilik, karlilik, kararlara katilma gibi konularda sagladig: katki ile otel isletmenin

maliyet giderlerinin azalmasina 6nemli katkilar saglayabilir.

Bu amagclara ulagmak i¢in otel isletmelerinde insan kaynagi boliimiiniin yonetim

stirecinde asagida belirtilen temel ilkelere dnem vermelidir (Morrison 1989: 240):

eise alma asamasinda giiclii insani iliskiler becerisine, davramgsal
esneklige ve empati yetenegine sahip isgorenleri segmek ve segimde farkll

se¢me tekniklerinden yararlanmak,

elyi bir uyum ve egitim programi ile isgdrenlerin hizmet anlayisi

davranislarini ortaya ¢ikarmak ve canlandirmak,
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e [sgorenlerin yiiksek motivasyon icerisinde ¢aligmalarini saglamak.

Insan kaynaklar1 planlamasinda isgdrenin nitelifini belirlemek ve segici
davranmak kaliteyi hedefleyen bir otel isletmesi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.
Yerli ve yabanct miisterisiyle basariya giden yolda, otel isletmelerinin kullanacaklari
rehber, insan kaynaklar1 yonetimi anlayisi ve onun uygulamalar1 olmalidir. Bilimsel ilke
ve Olgiitler dogrultusunda insan kaynaklari yonetimi felsefesini benimseyen bir otel
isletmesinin bilgili ve tecriibeli isgorenleri ile basariy1 yakalamasi konusunda kimsenin

kuskusu olmamalidir (Kanten, 2002: 164).

6. Muhasebe Boliimii

Kuskusuz otel isletmelerinde bilgi kaynaklarinin 6nemi biiyiiktiir. Mali konularda
alacak kararlarin basaris1t muhasebe ile ilgili bilgilerin niteligine, niceligine ve giincel
olmasina baglidir. Muhasebe, bir isletmenin kaynaklarinin olusumunu, bu kaynaklarin
kullanmilma bigimini, isletmenin islemleri sonucunda bu kaynaklarda meydana gelen
artig veya azalislar ve isletmenin finansal ag¢idan durumunu agiklayan bilgiler iireten

ve bunlart ilgili kisi ve kuruluslara ileten bir bilgi sistemidir” (Sevilengiil, 1994: 9).

Otel isletmelerinde, isletme yonetiminin alacagi kararlarda gereksinim duydugu
bilgilerin toplanmasi, analiz edilmesi ve ilgili kisilere dogru olarak sunulmasi muhasebe
boliimiiniin gorevleri arasinda yer almaktadir (Kartal, 1996: 21-22; Giicenme, 1994: 6).
Otel isletmelerinde gelirlerin ve giderlerin birden fazla boliimde gergeklesmesi, otel
isletmelerinde muhasebe boliimiinii 6nemli hale getirmektedir (Azaltun ve Kaya, 2004:

70).

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

asagidaki gibi siralamaktadir.

e Otel isletmesinde varliklar ve kaynaklarla ilgili olan ve para ile ifade edilen

deger hareketlerinin devamli bir sekilde kaydini ve kontroliinii yapmak,

e Farkli hesap donemlerindeki bilgilere dayanarak analiz amacgli veriler

olusturmak,
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e Otel isletmesinin {igiincii sahislarla olan durumu hakkinda bilgi vermek.
e Isletme boliimlerinin her birinin ayri ayr1 gelir ve giderini belirlemek.

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

hesaplarini belirlemek.

e Muhasebe kayitlarindan alinan sonuglara gore gerekli yonetim tedbirlerinin

alinmasini saglamak.

Burada onemle belirtelim ki, muhasebe boliimiiniin otel isletme yonetimindeki
amacg ve gorevleri yalnizca yukaridakilerle sinirli olmayip, yonetimle ilgili her tirli

faaliyeti igermektedir.

7. Giivenlik Boliimii

Otel isletmelerinde olaganiistii olaylara kars1 alinan tiim tedbirler ve bu tedbirleri
uygulayan isgorenler giivenlik boliimiinii olusturur. Giivenlik boliimii, sorumlu miidiir,
dedektifler, koruma gorevlileri ile gece bekgilerinden olusmaktadir. Bu bolim,
isletmenin miisterilerin ve iggdrenlerin mal ve can gilivenligini ve diizenini saglamak,
rahat ve huzur bozucu olaylara meydan vermemek icin faaliyet gostermektedir (Akgoz,

2003: 12).

Otel isletmesinin biyilikliigii ne olursa olsun, giivenlik isgorenlerin otel
isletmesinin emniyeti ve giivenligiyle yakindan ilgilenmeleri gerekir (Hayes ve
Ninemeier, 2006: 410). Hem miisterilerinin hem de miisterilerin esyalariin korunmasi,
otel isletmelerinde giivenlik boliimiiniin en oncelikli gorevidir. Otel isletmelerinde
giivenlik boliimiiniin acil durum islemleri, konuk oda giivenligi, alarm sistemleri, ¢cevre
kontrolii, 1siklandirma, kapali devre izleme sistemi, emanet kutulari, kayit tutma ve

kayip onleme gibi sorumluluklar1 da vardir (Walker, 1999: 155).

Ote yandan otel isletmecileri uygulamadaki kanunlar geregi miisterilerin soygun,
yangin, taciz ve benzeri sarkintiliklara karst sorumludur. Ayrica otel isletmeleri

miisterilerin  konaklama siireleri boyunca dogabilecek yaralanmalarindan da
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sorumludurlar. Ciddi bir olayin vuku bulmasi halinde bu durum yalnizca otelin

kazanacag1 paraya degil, ayn1 zamanda isletmenin sohretine de mal olmasi olasidir.

Tarihsel siire¢ icerisinde hem otel isletmelerinde giivenliginin amaci hem de
kapsami degisim gostermistir (Vallen ve Vallen, 2005: 89). Gelisen teknoloji ve artan
giivenlik ihtiyact ile birlikte otel isletmelerinde gilivenlik ve giivenlik donanimlari
onemli hale gelmistir. Foster’in (1992b: 128) tespitlerine gore, giivenlik isgorenleri
diger sektdrlerden dnce otel isletmelerinde istihdam edilmeye baslanmustir. Ozellikle
son otuz yilda ¢ogu otel isletmesinde glivenlik boliimii en hizli biiyiiyen boliim olmustur
(Gray and Liguori, 2001: 195). Ciinkii otel isletmelerinde her zaman olaganiistii
olaylarla karsilasmak ihtimali oldukga yiiksektir. Karsilasilmasi olasi1 olaylar arasinda
yangin, Oliim, terdr, kaza, esya kaybi, hirsizlik, sarhosluk, bazi insanlarin kasith

davranislar1 sayilabilir.

Otel isletmelerinde giivenlik bolimiiniin baglica gorevleri asagidaki gibi
siralanabilir (Denizer vd., 1998: 240-241; Sener, 2001a: 191-192; Mavis, 1994: 152;
Cakici vd., 2002: 52):

e Isgdrenlerin isini yaparken dogru ve emniyetli ydntemler kullanmasini

saglamak,

e Kaza ve yaralanmalarda yapilacak ilk yardim miidahalesi konusunda

isgorenlere gerekli olan egitimi vermek,

¢ Otel igerisinde potansiyel kaza faktorlerini ortadan kaldirmak ve otel i¢inde

giivenli ¢caligsma ortami olusturmak,

e Otelde iyi bir anahtar sistemi olusturmak ve anahtarlarin yalnizca ilgili
alanlarda ¢alisan iggéren tarafindan kullanilacak sekilde diizenlenmesini

saglamak.

e Otel icerisinde siipheli kisileri takip etmek, katlarda konuk oda kapilarinin
acik birakilmamasina dikkat etmek ve gilivenlik giigleri ile irtibat halinde

calismak.
e Miisterilerin can ve mal giivenligini saglamak ve caydirici tedbirler almak.

e Miisterinin hastalanmasi, yangin, 6liim, kaza, deprem, su baskinlar1 gibi
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e acil ve olaganiistii durumlar icgin otel isletmesinin diger boliimlerini de

kapsayan siiregler olusturulmak,

e Miisterilerin gorebilecekleri yerlere acil cikislar ve merdivenlerle ilgili

levhalar renkli, kendinden 1s1kl1 olarak yerlestirmek.

Otel isletmeleri diger tiim krizler gibi terér kaynakli krizlere karsida hazirlikli
olmas1 ve giivenlik sistemlerini yenilemesi, giivenlik siireci disina ¢ikilmamasi gibi
konulara dikkat edilmesi gerekir. Ozet olarak giivenlige gerektigi kadar dnem vermeyen

otel isletmelerinin ileride olduk¢a maliyetli olaylarla karsilagmasi riski mevcuttur.

8. Teknik Servis Boliimii

Otel igletmelerinin hizmet iiretiminde 1s1, 151k ve enerji gibi ihtiyaglarini saglayan
ve meydana gelebilecek her tiirlii ariza ve bakim islerini yerine getiren teknik servis
boliimii sihhi tesisat, elektrik, basit tamir isleri, hava temizleme ve yiizey bakimi gibi
bina bakimi ve su kullanimiyla ilgili islerden sorumlu uzmanlardan olusur (Foster,
1992b: 61). Otelin degisik bolimlerinde kullanilmakta olan arag, gere¢ ve donanimlarin
her zaman iyi bir sekilde islevlerini yerine getirecek sekilde olmalarini saglamakla
sorumlu olan bdliim son yillarda otel isletmeleri arasinda rekabetin artmasinin, enerji
kaynaklarmin ekonomik yonetilmesi zorunlulugunu ortaya ¢ikarmast nedeniyle

hizmetleri en 6nemli hale gelen boliimlerden birisi haline gelmistir.
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IKiNCi BOLUM
OTEL iSLETMELERINDE MUSTERI HIiZMET BEKLENTISI VE
MEMNUNIYETI

Giliniimiizde misteri beklenti ve memnuniyetini saglamak ve siirdiirmek otel
isletmelerinin 6nemle tlizerinde durduklar1 bir konu haline gelmistir. Siiphesiz otel
isletmeleri agisindan miisterilerin beklentilerini karsilamak ve onlart memnun etmeyi
bilmek anahtar bir 6neme sahiptir. Miisterilerin otel isletmelerinden temel beklentileri
temiz ve giivenli bir oda, konuk gibi davranilmasi ve verilen sozlerin tutulmasidir.
Miisterilerin bu beklentilerini karsilayan otel isletmeleri miisteri memnuniyetini
saglamada basaril1 olabilirler (West, 1991: 360). Bu nedenle otel isletmeleri i¢in miisteri
memnuniyeti ne kadar yliksek diizeyde karsilanirsa, miisteriyi elde tutma orami da o
kadar bagarili olur (Kotler, 2005: 90). Bu durumun gerceklesmesi ise miisteri
beklentileri ile otel isletmesinin {irlin ve hizmetleri arasinda tutarliligin saglanmasina
baglidir. Ron Nykel’in ifade ettigi gibi “eger miisteriniz kazanirsa, siz kaybetmezsiniz”
yargisint benimseyen otel isletmeleri i¢in miisteri memnuniyetini saglamak, slirpriz ve
uzak olmayan bir sonug olacaktir (Kotler vd., 1998: 55-60). Giiniimiizde miisteriler, otel
isletmelerinin {iriin ve hizmetlerinde tutarliligi beklemekte ve talep etmektedirler. Bu
amagla miisterilerini tekrar {iriin ve hizmet satin alan olarak gormek isteyen otel
isletmeleri, musterilerinin beklenti ve memnuniyet durumlarini periyodik araliklarla
degerlendirmelidirler. Bu degerlendirme sonucuna bagl olarak otel isletmeleri, isletme

i¢i ve dis1 yapilmasi gerekenleri bir eylem plani igerisinde uygulamaya koymalidirlar.

I. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERILERIN HiZMET BEKLENTISI

Hizmet kalitesi tanimlari; miisteri ihtiyaglarinin ve isteklerinin karsilanmasi ile
sunulan  hizmetin miisteri  beklentilerini ne diizeyde karsiladigi {izerinde
odaklanmaktadir. Beklenti kavraminin hizmet kalitesi alanindaki kullanimi, miisteri
davranis (memnuniyet) literatiiriindeki kullannomindan farklidir. Miisteri davranis
(memnuniyet) literatiirlinde beklentiler miisteri tarafindan 6nceden yapilan tahminler

olarak goriilmekte ve etkilesim siiresinde olmaktadir. Hizmet kalitesi literatiiriinde ise
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beklentiler, istekler/arzular olarak goriilmekte; hizmet saglayicinin sunabileceginden
daha ziyade, sunmas1 gereken iiriin ve hizmetler olarak ifade edilmekte ve isletmenin
onceki tecriibeleri ve pazarlama karnesi, rakipleri ve agizdan agza iletisim temelinde

olugmaktadir (Lewis, 1993: 4).

Miisteri beklentisi, “miisterinin tiriin veya hizmetin gdosterecegi performans
hakkindaki inan¢larinin nasil oldugunu™ ifade etmektedir (Acuner, 2003: 57). Miisteri
beklentileri, ilk deneyime bagli olarak sekillenir. Miisterilerin memnuniyet diizeyi
yiikseldikge, gelecekteki beklentilerin daha da memnun edici olacagina inanilmaktadir.
Robledo’nun (2001: 27) yaptig1 arastirmaya gore miisterinin ge¢mis kulaktan kulaga
duyumlar, seyahat acentasi, medya, hizmet i¢in Odenecek iicret, tamitim, bireysel
ihtiyaglar, 1iyi bir isletme imaji misteri beklentilerinin temel kaynaklarin

olusturmaktadir.

Parasuraman vd., (1991: 42) miisterilerin hizmet beklentilerine iligkin olarak
arzulanan ve yeterli hizmet arasinda bir tolerans bolgesi oldugunu ifade etmektedir. Bu
durum Sekil 3’de gosterilmistir. Sekilde goriildiigii gibi arzulanan hizmet diizeyini
yeterli hizmet diizeyinden ayiran bdlge tolerans bolgesidir. Tolerans bolgesi akordiyon
gibi genisleme ve daralma 6zelligine sahiptir. Ancak bu durum miisteriden miisteriye

gore veya ayni miisteri i¢in bir durumdan diger duruma gore degisir.

Yeterli Arzulanan

_ |
|
Diisiik Yiksek

Tolerans Bolgesi
Beklentiler

Sekil 3. Hizmet Beklentileri

Kaynak: Parasuraman vd., 1991: 42
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Otel isletmeleri acisindan bakildiginda miisterilerin beklentileri, ge¢gmisteki satin
alma deneyimlerinden, arkadas ve is arkadaslarinin fikirlerinden, pazarlamaci ve
rakiplerin bilgilerinden ve sozlerinden etkilenirler (Pizam ve Ellis, 1999: 328).
Miisterilerin  beklentileri ile ilgilenen otel isletmeleri dogru diizeyde beklenti
olusturmada ¢ok dikkatli olmak durumundadirlar. Bunun iginde otel isletmelerinde
pazarlamadan sorumlu kisilerin miisterilerin beklenti diizeylerine uygun degerde iiriin

ve hizmetler iiretmeleri gerekir.

Otel isletmelerinde hedef, her miisterinin beklentilerini karsilamaktir. Ciinkii otel
isletmelerinin misterilerinin temel bakis agisi “ne kadar fazla 6dersen o kadar daha
fazla beklenti igerisinde olursun” diislincesi hakimdir (Parasuraman vd., 1991: 40).
Buna bagl olarak otel isletmelerinin bdliimlerinden olan Onbiiro hizmetlerinde, kat
hizmetlerinde, yiyecek-icecek hizmetlerinde ve diger boliimlerdeki isgorenler,
miisterileri memnuniyetini etkilemektedir. Bu nedenle isgorenlerin davranislari,
goriiniisleri ve misterilerin gereksinimleriyle ilgilenme tarzlar1 otel isletmesi hakkinda

izlenim olugmasini yonlendirmektedir (Kotler vd., 1998: 318).

Miisteriler hem beklentilerinin karsilandiginda hem de rutinin 6tesinde hizmet
algilamalar1 durumunda otel isletmesinden memnun kalirlar. Otel isletmeleri miisteri
beklentilerinden uzaklastigi zaman miisteriler olumsuz bir hisse kapilirlar. Miisterilerin
duygusal enerjilerini harekete geciren, kendileri i¢in alisilmadik olan faktorlerdir.
Miisteriler otel isletmelerini bu olaganiistii duygusal enerjileriyle degerlendirirler ve
otel isletmesini se¢mekle hata yapip yapmadiklarini ya da hakli olup olmadiklarin

belirlerler (Freemantle, 2000: 261).

Otel isletmelerindeki hizmet sunum hatalarin1 diizeltmek, miisteri beklenti
diizeylerini yonetmeye ve miisterilerin hizmet algilamalarin1 gelistirmeye yardim eder.
Ciinkii otel isletmeleri verdikleri i¢sel ve dissal sozler ile miisterilerin beklenti

diizeylerini etkilerler.
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A. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI BEKLENTISININ OLUSUMU

Otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin olusumu, bilgi kaynaklari, kolay

erisilebilirlik ve sunulan hizmetlerden meydana gelmektedir.

1. Bilgi Kaynaklar

Bir kurumda devam eden siire¢ olarak algilanan miisteri bilgi siireci, bir bilgi
temeli olusturur. Bu bilgi yalnizca daha hizli ve daha detayli halihazirdaki miisteri
ihtiyaclarinin anlasilmasini saglamaz, ayn1 zamanda ihtiyaglarinin degisimiyle birlikte
potansiyel yoriingeleri hakkinda da bilgi verir. Bir kurumun miisteri bilgi siirecinin
boyutu ve nispi yogunlugu, rakipleriyle karsilastirildiginda miisteri ihtiya¢larini erken
karsilamasini ve bdylece daha hizli miisteri tepkisi olusmasini saglar (Jayachandran vd.,

2004: 220-221).

Otel isletmeleri agisindan miisteri beklentilerinin olusumu, isletme i¢i ve disi
kaynaklardan elde edilebilmektedir. Ornegin isletme disindan yapilan reklamlar,
agizdan agza yayilan yorumlar, ¢ikan yayinlar miisteride belirli bir diizeyde beklentinin
olusuna katkida bulunur. Isletme ici agisindan bakildiginda yine otel igerisinde yapilan
irlin hizmet tanitimlari, miisterilerin tavsiyeleri, daha 6nceki yasanilan deneyimler yeni
beklentiler olusturur. Bunlarin tamami hemen hemen her miisteri tarafindan farkl
algilanir ve degerlendirilmektedir. Ancak hemen burada belirtelim ki beklentiler ayni
miisteri i¢in bile olsa da zamana ve yere bagh olarak farklilik gosterebilir. Tiim bunlar
miisterinin bilinglerinin artirmak suretiyle onlar1t dogru ve hizli karar vermesine
yardimci olur. Tablo 1.’de miisterilerin bilgi edinme kaynaklar1 goriilmektedir. Bilgi
kaynaklarmin ticari olan ya da ticari olmayan ve bireysel ya da bireysel olmayan

iletisim sonucu elde edilmelerine gore siniflandirildiklar Tablo 1°de goriilmektedir.
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Tablo 1. Turizm Bilgi Kaynaklarinin Smiflandirilmasi

Bilgi Kaynaklari Bilgi Tiirti
Bireysel Olmayan Bireysel

Ticari Brosiirler Otomobil Kuliipleri
Rehber Kitaplar Seyahat Acenteleri

Yerel Turist Danisma Biirolari
Resmi Seyahat Rehberleri
Ticari Olmayan | Magazinler Dost ve Akrabalar
Gazeteler Otoyol Danigsma Merkezleri
Bireysel Deneyim

Kaynak: Fodness ve Murry, 1997: 506.

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

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

Siitiitemiz vd.’ne (2006: 650) gére miisterilerin otel isletmesi se¢imini etkileyen
faktorler arasinda demografik 6zellikler, otel isletmesine ait 6zellikler, seyahat nedeni
gibi faktorler yaninda bilgi kaynaklar1 da bulunmaktadir. Giinlimiizde bilgi
kaynaklarindaki hiz, otel isletmeleri i¢in degerli ve yeni bir rekabet avantaji haline
gelmistir. Ornegin miisterinin zaman ve mekana bagimli olmaksizin istedigi anda
bilgiye ulasabilmesi ve rezervasyon yapabilmesi olanagina sahip olabilmesidir. Bu
durum otel isletmelerinin miisteri beklentilerini karsilamak icin gergek zamanlh

fonksiyon gostermeleri anlamina gelmektedir (Nykiel, 2005: 199).
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2. Kolay Erisilebilirlik

Erisilebilirligi olusturan unsurlar miisterilerin otel isletmelerine daha kolayca
ulagmalarina imkan saglar. Bu nedenle otel isletmeleri, miisterilerine yiiksek
ulagilabilirlik unsurlarint sunmali ve miisterilerin mevcut ve alternatif beklentilerini
karsilamak igin erisilebilirlik unsurlarin1 zenginlestirmelidir. Miisteriler ag¢isindan
erisilebilirlik unsuru giivenden daha biiyiik bir etkiye sahiptir (Tybout ve Artz, 1994:
141). Huh’un da (2002: 57) belirttigi gibi otel isletmeleri miisteri beklentilerinin
karsilanmasinda  miisterilerin  memnuniyetlerini  arastirict  faktorler  iizerinde
odaklanmalidirlar. Bunun i¢in de otel isletmelerinin {iriin ve hizmetlerinde daha tistiin

hale gelmelidir.

3. Sunulan Hizmetler

Her otel isletmesi farkli hizmet beklentisi ve kendine 6zgii beklentileri olan
miisterilere sahiptir. Otel isletmelerinde miisterilerin {iriin ve hizmetlere bakis acisini
gelistirmek i¢in miisterilerin ne beklediklerini tespit etmeli ve bu beklentileri

karsilamasi gerekir.

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

fazla deger katmis olabilirler.
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B. OTEL iISLETMELERINDE MUSTERI BEKLENTI TURLERI

Otel isletmeleri, miisterilerin davranis sekillerini ve bu davramislarin nelerden
olustugunu anlamak durumundadirlar. Miisterilerin yalnizca otel isletmelerindeki
hizmetleri tiiketme esnasindaki davraniglart degil; ayn1 zamanda satin alma sirasindaki

ve satin alma sonrasindaki davraniglarinin da bilinmesi gerekir.

Genel olarak otel isletmelerinde miisterilerin konaklama oncesi ve konaklama
sonrast davraniglarinin bilinmesine ihtiya¢ bulunmaktadir. Miisteriler isletmelerin
sunduklar1 veya sattiklar iirin ve hizmetler hakkinda bilgi sahibi olmak isterler. Bu
durum o6zellikle otel isletmeleri i¢in ¢ok onemli bir husustur. Genel olarak miisteriler
menii tercihlerini yapmada, oda seciminde ve otel isletmesi se¢iminde siklikla

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

Genel olarak otel igletmelerinin sahip oldugu uygun konum, temiz-rahat odalar,
oda fiyatlari, arkadas veya meslektas tavsiyeleri, isletmedeki 6nceki deneyimleri, otel
isletmesinin imkanlar1 ve daimi miisteri programlar1 gibi faktorler miisterilerin
isletmeden beklentilerini sekillendiren temel o6zelliklerdir (Abbey, 1993: 493). Bu
ozelliklere bagli olarak otel isletmeleri iirlin ve hizmet {retiminde miisterilerin
beklentileri dogrultusunda hareket etmek durumundadirlar. Miisteri beklentilerinin
karsilanma diizeyi otel isletmelerinin basarisi i¢in bir 6l¢iittiir. Otel isletmesinde sunulan
iiriin ve hizmetler iist diizeyde miisteri beklentilerini karsiliyor ise miisteri memnuniyeti

de o oranda ytiksek olacaktir.

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

miisteri beklentilerdir.
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1. Otel isletmesine Varis Oncesi Miisteri Beklentileri

Otel isletmesine varig dncesi beklentiler memnuniyetin insasina temel olusturacak
ozellikler igermek durumundadir. Miisteriler gidecekleri yerlerde yalnizca konaklamaya
yonelik deneyim yasamak istemezler. Otel isletmesi diginda bir yerlerde yemek ve
icmek, aligverise gitmek, yerel insanlarla ve diger miisterilerle iletisim kurmak ve dogal,

kiiltiirel veya tarihi yerleri ziyaret etmek de isterler (Kozak, 2003: 229).

Miisteriler, otel isletmelerinin iirlin ve hizmetlerinden faydalanirlarken ince
davranig gérmeyi, dost¢a yardim almay1 beklerler. Miisteriler otel isletmelerinin {iriin ve
hizmetlerini tiikettiklerinde paralarmin iyi yere harcandigini ve ayni zamanda saygi ve
nezaketle muamele goreceklerini beklentisi i¢indedirler. Buna karsin miisteriler otel
isletmelerinden titiz, zorlayici, uygunsuz, duygularini incitici davraniglarla karsilasmak

istemezler (Martin, 2003: 127).

Otel isletmelerinin iirlin ve hizmetleri misterinin orada kalis deneyimini
olusturacaktir. Miisterilerin otel isletmeleri hakkindaki ilk deneyimleri rezervasyon
asamasinda baglamaktadir (Angelo ve Vladimir, 1991: 36). Otel isletmelerinde
rezervasyonun yapilmasiyla birlikte miisteri ile otel igsletmesi arasinda diyalog baslamis
olur ve bu durum miisterinin otel isletmesinde agirlandig1 siirece hatta ayrilmasindan
sonrada devam edecek bir dongiiniin baslangicin1 olusturmaktadir (Medlik, 1997: 48-
49). Miisteriler hangi otel isletmesini tercih edeceklerini bu asamada belirlemeye
calisirlar. Miisterilerin otel igletmesi tercihlerinde reklam, araci isletmeler, tavsiyeler,
otel isletmesinin ismine veya bagli oldugu zincir ve deneyimleri belirleyici rol oynar
(Misirl, 2001: 55; Cakici vd., 2002: 28). Otel isletmesi tercihinde belirleyici rol

oynayan unsurlar miisterilerin otel isletmelerinden beklentilerini de olugturmaktadir.

Misterilerin konaklama amacimna gore otel isletmelerinden beklentileri de
degismektedir. Eglence ve dinlenme amacl otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin,
kalite beklentilerinin farkli oldugu, itibara fazla diiskiin olmadiklari, fiyata kars1 duyarh
olduklar1 ve uzun siireli konaklama gibi karakteristik ozelliklere sahip olduklar

goriilmektedir (Emeksiz ve Yolal, 2005: 63).

Miisterilerin, ucaga binislerinden otel isletmesindeki odalarina yerlesmelerine ve

geri doniislerine kadar her seyleri planhdir. Otel isletmesi adina miisteriyi ulasim
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noktasinda karsilayacak kisinin davraniglari, miisterinin otel isletmesi hakkinda
diisiindiiklerini  dogrulayacak tarzda olmalidir (Dereli, 1989: 136). Miisterinin
havaalanina ulagmasiyla birlikte otel isletmesine biran 6nce nakil edilmek, miisterilerin
en c¢ok arzuladiklar1 konudur. Ciinkii miisteri uzun bir yolculuktan gelmistir ve biran
once odasina yerlesmek ve dinlenmek isteyecektir. Otel isletmesinin girisindeki gorevli
isgorenden, kat veya diger boliimlerde ¢alisan isgérene kadar dostluk, giiler yiiz, kaliteli
servis, giiven gibi konularda olumlu ve yeterli davranis bekleyeceklerdir. Otel
isletmesine dogrudan gelen miisterilerde ayni duygular igerisinde beklentilerinin
karsilanmasin1 bekleyeceklerdir. Miisteriler otel isletmesinin hizmet ve diger aktivite
alanlar1 hakkinda kendilerine sorumlu diger kisiler tarafindan bilgi verilenecegini
diistiniirler. Ciinkii otel isletmesinin boliim ve aktivite alanlarinin miisteri tarafindan
bilinmesi miisterilerin beklentilerini karsilamada kolaylik saglayacaktir. Otel isletmesi
icerisinde can, mal ve saglik konusunda giivende olacaklarin1 bu nedenle huzursuz

olmayacaklarimi diisiintirler.

Bunlarin  disinda miisterilerin  yasam  bicimlerinden kaynaklanan otel
isletmelerinden beklentileri de vardir. Miisteriler, gittikleri otel isletmelerinde, alistiklari
saglik, rahatlik ve yasam kosullarini bulmay1 beklerler. Miisteri, gittigi otel isletmesinde
bir yabanci olmakla birlikte, rahat hareket edebilmek i¢in alistigi, tanidigi bir ortamin
bulunmasindan hognut olur. Miisterinin beklentisi sadece barinmaya yonelik olmayip
beslenme ve giivenlik konusunu da igermektedir. Ayrica bir¢ok miisteri, kendi
kiiltiirtiine ve damak zevkine hitap eden yemeklerin verildigi otel isletmelerinde
agirlanmak isterler. Diger yandan miisteri gidecegi yerin yabancisi olacagindan dolay1
giivensizlik duygusu i¢inde kendini hissedecektir. Bundan dolay1r miisteriler gittigi otel
isletmelerinde gilivenliginin saglanmasini da beklerler. Biitiin bunlara bagli olarak
miisteri, gerek giivenlik istegi, gerekse alistigi kosullar1 aramasi nedeniyle, belirli
standartlara uyan bir otel isletmesi ile karsilagsmak isterler. Miisteriler arasindaki farkl
ozellikler olmasina ragmen otel isletmelerinde miisterilerin bircogunun, saglik, yiyecek-
icecek, temizlik gibi konularda ortak beklentileri oldugu sdylenebilir. (Dogan, 2004: 19-
20). Sonug olarak miisteriler 6dediklerinin karsilig1 olan iirlin ve hizmetlerin kendilerine

kalite bir sekilde geri donmesini beklerler.
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2. Otel Isletmesine Giris ve Konaklama Siirecinde Miisteri Beklentileri

Miisterilerin otel isletmesine gelmeden dnce zihinlerinde otel isletmesi hakkinda
sekillenmis baz1 izlenimleri vardir. Bu izlenimler, otel isletmesinin konumu,
rezervasyon durumu, hizmet kalitesi, marka bilinirliligi, giivenlik gibi unsurlardan
olusmaktadir. Ancak; miisterinin otel isletmesinin hizmetleri ile ilgili ilk izlenimleri
miisterinin isletmeye ilk girisi esnasinda olusmaktadir (Hayes ve Ninemeier, 2006: 57).
Miisteriler i¢in ilk izlenimler ¢ok oOnemli oldugundan otel isletmelerinde miisteri
hizmetleri veya iiniformali isgorenlerin 6zel bir sorumlulugu bulunmaktadir (Walker,

1999: 143).

Miisteri, otel isletmesine giriste oteli tanitacak bilgi alacagin1 boylelikle otel
isletmesinin hizmet bdliimleri hakkinda bilgi sahibi olacagimi diisiiniir. Ozellikle yemek
ogiinleri ve otel isletmesi i¢indeki diger hizmet aktiviteleri hakkinda miisterilere kisaca
bilgi verilmesi yerinde bir davranis olacaktir (Emeksiz ve Yolal, 2005: 79). Otel
isletmelerinde isgoérenlerin miisteri ile olan diyaloglarinda sozciik se¢iminde segici
olmalar1 gerekmektedir. Ornegin, bilmiyorum, yapamayiz, yapmak zorunda miy1z?, bir
saniye bekleyin hemen size donecegim yerine, daha pozitif sozciikler olan
aragtiracagim, sunu yapabilirim, size yardimci olabilir miyim?, birka¢ dakika sonra sizi

arayabilirmiyim ? gibi sézclikler kullanilmasi faydali olacaktir (Martin, 2003: 117).

Otel isletmelerinde karsilama hizmetinin bi¢imi, mesleki bilgi, egitim, deneyim,
psikolojiye ve miisteriyi tanimaya dayanmaktadir. Miisteri otel isletmesinin kapisina
geldiginde tiniformali isgorenler tarafindan, gercek bir tanidik ve gelisinden memnun
kalinmis bir konuk gibi karsilanmasi gerekmektedir (Dereli, 1989: 136). Bu acidan
miisterilerin otel isletmesine giris anindan itibaren hi¢ bekletilmemek ya da miimkiin
oldugu kadar kisa bir siire bekletilmek, dostca sicak bir karsilama, dogru ve tutarh
rezervasyon bilgileri, uygun odanin varhigi, sorularinin cevaplanmasi, odalarina
yonlendirilmeleri ve araglarimin parki konusunda Oneriler miisteri beklentilerinin

karsilanmasini kolaylastiracaktir.

Otel isletmesine giris islemi miisteriye isletme hakkindaki ilk izlenimi verecektir.
Bu nedenle yukarida siralanan hizmetlerin miisteriye sunulmasi biiylikk Onem

tagimaktadir. Dogru bir sekilde otel isletmesine girisi yapilan miisteri isletmeye daha
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olumlu yaklasacak, isletme i¢indeki olaylar1 6n yargisiz algilayabilecektir. Ancak otel
isletmesine giris islemi saglikli olarak yapilmayan bir miisteri isletmenin daha sonraki
hizmetlerinden memnun olmayacagini ve 6n yargili bir sekilde isletmenin sundugu
diger hizmetler hakkinda oOnyargilar ortaya koyabilir (Yurtsever, 2005; Emeksiz ve
Yolal, 2005: 79).

Otel isletmeleri i¢in miisterilerin sicak karsilanmasi ve nezaket hissi otel
isletmesinin en degerli varligidir (Walker, 1999: 121). Miisteriler otel isletmesine giriste
giiler ylizle karsilanmanin yani sira kayit islemlerinin de akici ve hizli olmasini isterler.
Ciinkii otel isletmelerinde akicilik ve hiz, otel isletmelerinde miisteri beklentileri ve

algilanan degerler agisindan anahtar rol oynar (Nykiel, 2005: 200).

Miisteri kayit isleminin otel isletmeleri acisindan iki islevi vardir. Bunlardan
birincisi, miisteriye otel igletmesinde konaklamasi ile ilgili genel bilgi verilmesidir.
Digeri ise iiriin ve hizmet satiglarini etkileyecek miisteri satin alma tercihleri konusunda
onemli bilgiler elde edilmesidir. Araglartyla gelen miisteriler, araglarinin parka
cekilmesi ile birlikte bagajlarinin odalarina giivenli sekilde nakil edilmesini isterler.
Miisteriler, istedikleri oOzelliklere uygun odanin kendilerine tahsis edildigini
Odediklerinin karsilig1 olan hizmet bilesenlerinin kargilanacagini diistiniirler. Miisterinin
kalacagi odanin fiziksel yapisi, mefrusati, temizligi gibi konular hakkinda sorulari
olabilir. Bu durumda dogal olarak miisteri kalacagi oday1 gérmek isteyebilir. Bunun i¢in
de isgdrenler miisteriye kalacagi oda gosterilmeli ve odanin 6zellikleri hakkinda kisa
kisa bilgiler vermelidirler ve miisteri oday1 begendikten sonra da hizla miisterinin kayit

islemlerini yapilmalhidirlar (Dereli, 1989: 136).

Miisterinin otel isletmesine giris yapmasiyla birlikte konaklama siireci de baglamis
olmaktadir. Boylelikle miisterinin kayitlarinin yapilmasi miisterinin otel isletmesinde
konaklamasi i¢in baslangi¢ olup; miisteri hesabimnin agilmasi ayni zamanda, diger
boliimlere de miisterinin otel isletmesine girisini bildirme zorunlulugunu ortaya
koymaktadir (Medlik, 1997: 49). Bu asamadan itibaren miisterinin otel isletmesindeki
varligr diger boliimlerin isgorenleri tarafindan bilinecektir. Hizmet iiretiminin 6zelligi
geregi miisteri ile otel isgOrenleri arasinda hizmet talep ve iiretim siireci baglamis

olacaktir.
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Gilinlimiizde miisteri, otel isletmelerinden sadece rahatlik, temizlik aramamakta,
kendilerine yakinlik gosterilmesini, yardimci olunmasini da beklemektedir (Dereli,
1989: 136). Bunun yani sira otel isletmesine gelen miisteriler gereksinimlerini rahatca
anlatabilecegi, kendi dilinde konusabilecegi otel isgorenleri ile muhatap olmak isterler.

Gereksinimlerinin ancak bdylelikle daha iyi karsilanacagini diistinirler.

Otel isletmesine miisteri kabul etmek ve miisteriye isletme standartlar ve iizerinde
hizmet sunmak agirlama hizmetini ifade eder. Miisteriler otel isletmesinde konakladigi
stire icerisinde fiziksel ve moral varligini memnun edecek tatmin unsurlarmin
kargilanacagin1  disiintirler. Bu nedenle otel isletmesinin basarisinda agirlama
hizmetinin rolii biiyliktiir. Kaliteli hizmet, miisterinin saghigina uygun gida iiretimi,
temizlik hizmetleri, isletme standartlarina uygun isgéren ve servis kalitesi, glivenlik,
konukseverlik gibi hizmetler miisterinin otel isletmesinde konakladig: siire icerisinde
karsilanmas1 gereken beklentileri olusturur. Miisteriye gosterilen ilgi yapmacik
olmamali; samimi ve igten olmalidir. Ilgi goren miisteri hizmetin etkisinde kalacak
dolayistyla otel isletmesinin sadik bir miisterisi olacaktir. Dolayisiyla, sunulan {iriin ve
hizmetlerden memnun kalan miisteri otel isletmesinin olumlu, memnun kalmayanlar ise

olumsuz reklamin1 yapacaktir.

3. Otel Isletmesinden Ayrildiktan Sonraki Miisteri Beklentileri

Miisteri, konaklama Oncesi ve konaklamanin devam ettigi asamada otel
isletmesinin tiiriin ve hizmetlerinden biitiinii ile memnun kalmis olabilir. Miisterilerin
gerek ayrilis esnasinda gerekse sonrasinda otel isletmesinden bazi beklentileri vardir.
Bu asamalarda miisteri beklentilerinin karsilanmasinda olumsuzluklar 6nceki
asamalarda saglanmis olan memnuniyetleri tersine ¢evirerek, genel bir
memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikarabilir. Bu ylizden miisterinin otel isletmesinden
ayrilis an1 biiyiik 6nem tasimaktadir. Sener’e (2001b: 271) gore miisterilerin ayrilislari

esnasinda otel isletmesinden beklentileri sunlardir:

e Miisterinin ayrilis saatinin Onbiiro tarafindan 6nceden bilinmesi ve buna

bagli olarak miisteriye ait her tiirlii islemlerin hazir olmast;
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e Miisteri hesaplarinin dogru bir sekilde diizenlenmesi, siiphe ve tartisma

yaratacak durumlarin ortadan kaldirilmasi;

e Miisterinin otel isletmesinden ayrilacagi giin oncesi uyandirma notunun

alinmas1 ve uyandirmanin saglanmast;

e Miisteri bagajlarinin ayrilis saatine uygun olarak ilgili boliimlere veya

ulasim araglarina tasinmasti;
e Isgorenlerce miisteri esyalarinin giivenli olarak tasinmasi;

e Ayrilis asamasinin her asamasinda otel isletmesinde gorevli iggérenlerce
miigteriye karsi sicak bir davranis sergilenmesi ve tekrar kendilerini otel
isletmelerinde gormekten mutlu olacaklari hissi uyandiracak tutum icinde

olunmasi;

e Bir sonraki seyahat i¢in gerekli olacak bilgilerin sorulmadan miisteriye

verilmesi;

e Miisterilerin sozlii ve yazili dilek ve sikayetlerinin dikkate alinmasi ve
bunlarin otel isletmesi yonetimince degerlendirildikten sonra yapilan islemler

hakkinda miisterilerin bilgilendirilmesi;

e Miisterilerin O6zel giinlerinin otel igletmesi yoOnetimince yazili olarak

kutlanmasidir.

C. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERILERIN HIZMET ALGILAMA-
LARINI ETKILEYEN BASLICA FAKTORLER

Hizmet kalitesi algilamalar1 miisterinin beklentileriyle olugmakta ve miisteri
beklentileri ve algilamalar1 miisteriden miisteriye ve zaman i¢inde degismektedir. Bu
nedenle {istlin hizmet kalitesini yakalamak ve siirdiirmek isteyen otel isletmeleri
miisterilerin algiladiklar1 {irtin ve hizmet beklentilerini karsilamalidirlar (Hays ve Hill,

2000: 3).

Miisterilerin hizmet algis1 lizerinde odaklanmak otel isletmeleri acisindan

onemlidir, ¢iinkii: misteri i¢in algilama gergektir. Misteriler, otel isletmelerinin
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hizmetlerini kendi beklentileriyle degerlendirirler. Miisteri beklentileri sonucu olusan
algilanan toplam deger memnun edici ise otel isletmeleri miisterilerin beklentilerini

karsilamig olurlar (Zeithaml, 1988: 3).

Otel isletmelerinde hizmet, miisteri gereksinimlerinin zamaninda saygi ve ciddiyet
icinde kargilanma stirecidir. Bu durum, otel isletmesinin odasini ya da restoranda yemek
satin alan bir miisterinin yaptig1 6deme karsilig1 belirli bir standartta hizmet beklentisi
i¢inde olmasmdan dolay1 énemlidir. Ornegin, otel isletmesinin odasi gdsteren giizel
diizenlenmis bir brosiir fotografi miisterinin rezervasyon yaptirmasinda etkili olabilir,
fakat; sadece odanin kendisi miisterinin otel isletmesinin hizmet kalitesini olumlu veya

olumsuz algilamada yargida bulunmasina neden olur (Parasuraman vd., 1991: 45).

Hizmet kalitesinin diizeyi ve miisterinin otel isletmesinde kalis siiresince edindigi
deneyimde algilamay1 etkileyen Onemli bir faktordiir. Misteriler, otel isletmelerine
beklentilerini karsilayan veya asan {iriin ve hizmetler i¢in daha fazla 6deme yaparlar ve

bu durumdan da sikayetci olmazlar (Hayes ve Ninemeier, 2006: 56).

Her sey yolunda gitmis olsa bile, eger miisteri hesabinin gecikmesi ya da iizerinde
bir yanlislik yapilmasi, miisterinin o ana kadar edindigi olumlu deneyimleri olumsuz
yonde etkileyebilir. Miisterinin otel isletmesine girisinden itibaren bu ihtimaller her
zaman vardir. Bu muhtemel ihtimallerden herhangi birisi miisteri deneyimini, iiriin
kalitesini ve miisterinin otel isletmesi hakkindaki algilamasini etkileyebilir. Otel
isletmelerinin sunduklar1 hizmetin kalitesini miisterilerin nasil algiladiklar1 ve bu
algilamalarin  miisterinin nihai satin alma kararmm1 nasil etkiledigini anlamalar
zorunludur (Douglas ve Connor, 2003:167). Miisterilerin hizmet algilama seklini
anladiktan sonra otel isletmeleri, miisterilerin beklentileriyle isletmenin miisteri
beklentisi algilamasi arasinda bir bosluk bulunup bulunmadigini belirlemesi gerekir. Bu
durum otel isletmesinin uygun hizmet yonetim kalite sistemlerini gelistirmesini
kolaylastirir, boylelikle miisteri memnuniyetinin en ylksek oranda gerceklesmesi

saglanir (Douglas ve Connor, 2003:167).
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1. Miisterinin Kisiligi

Kisilik, bireyin fizyolojik ve ruhsal 6zelliklerinin toplami olup onun karakteristik
ozelliklerine ve egilimlerine gére ortaya koydugu davranis kaliplarini igerir (Inceoglu,
2004: 123-124). Otel isletmelerinde hizmet tiretimi ve tiikketimi miisteri katilimina bagh
olarak es zamanl gerceklesmesi miisteriyi hizmet iiretim agamasinin énemli bir {iyesi
durumuna getirmistir. “Iletisim siirecinde, miisteri ayni zamanda “alict ve miisteri”
roliinii de iistlenmis kigidir. Miisterinin hem alici olarak, hizmet veren isgorenlerden
gelen iletisimi; hem de miisteri olarak, sonugta, hizmet kalitesini algilamasinda ve

degerlendirilmesinde onun kisilik ozellikleri etkili olacaktir” (Uygug, 1998: 63).

Baz1 miisteriler digerlerinden daha fazla dikkat isteyebilirler ve gereksinim
duyulan hizmetin dogasi her zaman tam olarak bilinmeyebilir, bu miisterinin her sart ve
kosulda standart beklentiler géstermeyecegini ortaya koymaktadir (Morrison, 1989: 31).
Miisteri otel isletmesinde farkli sartlar altinda konaklar. Sonucta bir miisteriyi otel
isletmesine ¢eken faktorler arasinda farkliliklar vardir. Gergektende ayni miisteri farkl
zamanlarda kaliglart siiresince farkli tepkiler sergileyebilir. Miisteri, isadami olarak
farkly; turist olarak farkli bir profile sahiptir. Bireysel bir miisteri, bir grupla beraber ya
da ailesiyle beraber tekrar otel isletmesine geldiginde farkli beklentilere sahip

olabilmektedir (Vallen ve Vallen, 2005: 44).

2. Miisterinin Beklentisi

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

“hizmet an1” miisterinin davraniglarin1 yonlendirmektedir (Uygug, 1998: 63).

Millet (1977) miisteri beklentilerini dort ayn tiirde siniflandirmistir. Bu beklentiler
asagida siralandigi gibi aciklanabilir:
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e Ideal beklenti: beklenen hizmet diizeyidir.

e Umulan beklenti: miisterinin ge¢mis hizmet deneyimlerine bagl olarak

hizmetin ortalama olarak nasil gerceklesecegidir.

e En az kabul edilebilir beklenti: “hi¢ yoktan iyidir” diizeyinde gerceklesen
beklentidir.

e Hak edilen beklenti: miisterinin zaman ve para yatirirmia bagli olarak
olusur. Misterinin kendi yaptigi harcamalar karsiliginda bekledigi
performansla ilgili hislerini kapsar (Myers, 1991: 37).

Miisterilerin otel isletmelerinden beklentileri yasadiklart deneyime bagli olarak
etkilenebilir. Miisterilerin otel isletmelerinde yasadiklari hizmet deneyiminin diizeyi
miisterilerin olmasini umduklar1 seydir (Lewis, 1993: 5). Otel isletmelerinde hizmetin
herhangi bir boyutuna yonelik olarak beklentileri karsilanmayan miisteri hizmeti

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

Otel isletmelerinde hizmetlerin daima miisteri beklentilerinin bir adim ilerisinde
olmas1 gerekir. Bu durum yalnizca miisterilerin beklentilerinin neler olacaginin degil,
ayn1 zamanda beklentilerinin ne zaman olacaginin da bilinmesini saglar. Bu nedenle
otel isletmelerinin misterilerin beklentilerini Onceden gorebilmeleri i¢in bazi
gostergelere bakmalar1 gerekir. Buna kiigiik ¢ocuklu bir aile restorana geldiginde bu
aileye yliksek cocuk sandalyesi vermek veya fazladan masaya pecete koymak ornek
olarak verilebilir. Iyi bir 6nsezi grup biiyiikliigii, miisterinin yasi, miisterinin nasil
giyindigi, ne sOylediginin yani1 sira beden dili ve ses tonu gibi gostergelere duyarl
olmakla elde edilir. Bu gostergelerin her biri 6nsezi i¢in bir ipucu olabilir (Martin, 2003:

53-56).

Parasuraman (2004: 47) otel isletmelerinde miisterilerin tek bir “ideal” beklenti
icerisinde olmadiklarini ifade etmistir. Sekil 4’de goriildigli gibi otel isletmelerinde
miisteri beklentilerini “arzulanan hizmet” (miisterilerin inandiklar1 ve verebilecegini
diisiindiikleri servis diizeyi) ve “yeterli hizmet” (miisterileri kabul edebilecekleri
minimum servis diizeyi) olarak iki grupta incelenmistir. Buna gore sunulan hizmet
beklenen hizmet diizeyinden yukarida olursa, miisteriler hizmeti olduk¢a iyi

degerlendirecek ve memnun olacaklardir. Eger sunulan hizmet tolerans sahasinin
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gerisinde kalirsa, miisteriler hizmeti yetersiz bulacak ve hizmet i¢in baska otel

isletmelerine bakacaktir.

Arzulanan Hizmet

Miisterilerin inandiklar1 ve
verilebilecegini diisiindiikleri servis
seviyesi

Tolerans Sahasi

Miisterilerin kabul edebilecekleri
minimum servis seviyesi

Yeterli Hizmet

Sekil 4. Hizmet Beklentilerinin Dogas1 ve Belirleyicileri

Kaynak: Parasuraman, 2004: 47.

3. Miisterinin Gereksinimleri

Otel isletmeleri miisterilerinin gereksinimleri bilmekle beraber bunlar1 gercek
hizmet 6zelliklerine, standartlara uygun sistemler haline doniistiiremeyebilirler (Lewis,
1993: 5). Miisterilerin gereksinimlerini kargilamak miisteri memnuniyetinin gergek
anahtaridir (Myers, 1991: 42). Bu yiizden giinlimiizde otel isletmelerini etkileyen giincel
egilimler arasinda miisteri gereksinimleri 6nemli bir yer tutmaktadir (Abbey, 1993: 5).
Otel isletmeleri ancak miisterilerin gereksinimlerinden haberdar olduklarinda daha iyi
hizmet  saglayabilirler. Miisterilerin ~ gereksinimlerindeki eksiklik  veya
yetersizliklerinden haberdar edilmesiyle birlikte isteklerin gereksinime doniistiiriilmesi

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

Pek ¢ok miisteri, mal ve hizmetleri su temel dort ihtiyacindan bir veya daha
fazlasin1 karsilamak icin satin alir. Bunlar; biyolojik, sosyal, kendini ifade etme ve

psikolojik yonlii gereksinimlerdir. Miisterilerin bu dort temel hizmet ihtiyacini anlamak
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otel isletmeleri i¢in hayati 6neme sahiptir. Bunlar; anlagilma ihtiyaci, icten karsilamay1
hissetme ihtiyaci, rahatlik ihtiyaci ve onemli goriilmeyi hissetme ihtiyacidir (Martin,
2003: 83; Angelo ve Vladimir, 1991: 22). Otel isletmesine gelen miisteriler yukarida
ifade edilen dort temel hizmet ihtiyaclariyla birlikte gelseler de cogunun cesitli ilave
gereksinimleri de ortaya c¢ikmaktadir. Miisteri beklentilerine 6nem veren otel
isletmeleri, miisterilerin bu ihtiyaglarin1 belirlemeye ¢alisir ve bunlar1 karsilamak i¢in

ellerinden gelenin en iyisini yapmaya ¢alisirlar (Martin, 2003: 107).

Seyahat literatiirlindeki bir arastirmaya goére Maslow’un ihtiyaclar hiyerajisi
modeli seyahat motivasyonlarina uymaktadir (Mill ve Morrison, 1984: 6). Maslow
modelinde ise ihtiyaclar en alttan birincil ihtiyaclardan {istte ikincil ihtiyaglara kadar
hiyerasik sekilde siralanmistir. Bu nedenle model i¢inde ihtiyaglar belli bir siraya gore
gerceklesir ve bir iistteki ihtiyacin motive edici olabilmesi i¢in alttaki ihtiyacin tatmin
edilmis olmasi gerekmektedir. Bu durum otel isletmesinin miisterilerine uygulandiginda
ithtiyacin tatmini miisteri motivasyonunda temel kriterdir ve otel isletmelerinin gorevi
Maslow’un hiyerarsisinde belirlenen ihtiyaglar yelpazesini karsilamaktir (Carmouyche
ve Kelly, 1995: 58-61). Bunun icin de otel isletmeleri miisterileri memnun edecek
kisisel ihtiyaglarinin neler olabilecegini 6grenmeye calisirlar. Ihtiyaglar yalnizca temel
hizmetleri degil ayn1 zamanda yardimci hizmetleri de kapsayacak sekilde tespit edilir.
Boylece bir otel isletmesi rakiplerinden daha iyi bir sekilde s6z konusu ihtiyaglari
karsilayacak ve miisterilerini memnun edecek {iriin ve hizmet gelistirme yoluna

gidebilir (Hart ve Troy, 1986:6).

Mal ve {iriin iizerindeki kaliteli hizmet gereksinimleri gegmisin etkileriyle gelismis
ve miisterilerin giderek daha fazla bekledigi “deneyim” ile birlesmektedir. Bu
beklentilerdeki degisim siireci sekil 5°de gosterilmektedir (Hayes ve Ninemeier, 2006:
65).
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Vurgu Degisimi: Mal/Uriin’den Deneyime

Uzun Zaman Diin Bugiin Gelecek
Once

Mal Uriin Hizmet Deneyim
Yerde bir battaniye Bir konaklama Ziyareti 6zel kilmak Miisterilerin kendilerine
veya yol boyunda bir isletmesinde icin ¢alisan dost 6zel hizmet seviyesinde

evde bir yatakta ozel bir odada canlisi iggorenler. tasarlanmis ve teknolojik
uyumak uyumak olarak yeniliklerle
donatilmis bir oda.

Sekil 5. Vurgu Degisimi: Mal/Uriin’den Deneyime

Kaynak: Hayes ve Ninemeier, 2006: 65.

Sekil 5’de goriildigi gibi miisteri gereksinimleri evrimsel bir siire¢ gegirmektedir.
Bu siire¢ icerisinde miisteri gereksinimleri mal/iiriinden deneyime dogru gelisme
gostermistir. Bu siirecte asil olan gereksinimdir, degisen ise miisteri gereksinimlerini

karsilayan otel isletmelerinin {iriin ve hizmetleridir.

4. Hizmetin Algilanan Yapisi

Otel isletmelerinde hizmetin algilanan yapisi, hizmetin maliyeti, miisteri i¢in
tagidig1 6nem gibi birgok faktoriin etkisiyle olusur ve miisteri beklentilerini etkiler. Otel
isletmelerinde miisterilerin hizmet algilamasinin biiyiik bir bolimii isletme tarafindan
etkilenmektedir. Miisterilerin otel isletmelerinin hizmetlerini algilamalar1 isletmenin
karlilig tizerinde etkili bir faktordiir. Bu nedenle otel isletmeleri yoneticileri isletmenin

fiziki olanaklarini ve hizmet bilesenlerini siirekli olarak gelistirmelidirler (Hayes ve
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Ninemeier, 2006: 319). Miisteriler, hizmet kalitesi olusturan faktorler konusunda
degisimlere kars1 oldukca hassastirlar. Miisteriler tarafindan algilanan hizmet ve
iriinlerin kalitesinin ortalama degerlendirmeleri cok duragandir ve yavas degisirler bu
yilizden hizmet degisikliklerinin etkileri kendilerini yalnizca uzun dénemde gosterirler

(Bolton ve Drew, 1991: 7).

Otel isletmelerinde miisterilerin {iriin ve hizmetleri algilamalar1 onlar1 tiiketmeleri
ile degerlendirilebilir. Hizmet karsilagsmasi olarak agiklanan bu durum, hizmet saglayici
ile miisteriler arasindaki herhangi bir direk etkilesimdir; miisteri iizerinde yiiksek bir
etkisi vardir ve karsilasmanin Kkalitesi miisteri tarafindan tecriibe edinilen hizmetin
kalitesinin degerlendirilmesinde temel eleman olusturmaktadir. Richard Normaan’nin
ortaya koydugu “hizmetin gergeklesme ani1” iggérenle miisterinin karsilagsmasi aninda
ortaya c¢ikmaktadir. Normaan’a gore hizmetin ger¢eklesme anmi gerceklestiginde olan
biten her sey artik isletmenin dogrudan etkisi altinda degildir (Kotler vd., 1998: 318;
Normaan, 1984: 133). Otel isletmelerinde isgdrenler Onbiiroda, restoranda veya kat
boliimiinde her giin yiizlerce “gercegin an1” (moments of the truth) yasamaktadir. Bu
durum her bir iggdrenin tiim otel igletmesinin boliimleri i¢in 6nemli ve kritik role sahip
oldugunu gosterir. Bir otel igletmesinde bu gercegin ani séz konusu oldugunda,

isletmenin ilgisi Sekil 6’da goriildiigii gibi tersine doner (Martin, 2003: 15).

Miisteriler

CEO Isgorenler

Y Oneticiler Y Oneticiler

Isgorenler

Miisteriler

Geleneksel Yap1 Miisteri Merkezli Yap1

Sekil 6. Gergegin Ani
Kaynak: Martin, 2003: 15.
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Bu yapiya gore otel isletmesinin politika ve stratejileri, miisterilerin beklentilerini
karsilayacak iiriin/hizmetlerin {iretilmesi ve miisteri memnuniyetini saglayacak olclide

miisteriye ulagtirilmasini gergeklestirmek seklinde belirlenmektedir (Kalder, 2000: 2).

Otel isletmelerinde kalitenin miisterinin perspektifinden degerlendirilmesi
gerekmektedir. Miisteriler otel isletmelerinde iirlin ve hizmetlerin beklentilerini ne
kadar 1yi karsiladigini agikca ortaya koyabilirler. Ancak miisteriler yalnizca algilamalari
ile lirtin ve hizmetlerin olmasi gereken 6zelliklerinin uygun olup olmamasi konusunda
karar veremeyebilirler. Miisteri algilamalarinda kritik olan yardim severlik, giiven,
goriinim ve nezaket gibi siibjektif bireysel faktorlerde miisteri memnuniyetinde etkili

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

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

5. Isgoren Kisiligi

Otel isletmelerinde isgorenlerin davraniglart miisteri memnuniyeti iizerinde etkili
bir faktordiir (Grandey vd., 2005: 52). Otel isletmelerinde isgorenlerin davraniglar: ve
kisilikleri miisterilerin Uriin ve hizmet algilamalarmi kolaylastirmak {izere

planlanmaktadir (Bitner vd., 1990: 71).

Hizmetin gerceklesme aninda miisteri memnuniyetinin saglanmasinda iggéren
kisiligi ve isgdrenlerin davranig bilgisi, yetenegi, zekast ve buna bagl olarak isini
planlama ve sorunlara ¢oziim bulma becerisi ile yakindan iliskisi vardir (Uygug, 1998:
65). Otel isletmelerinde bunun anlami, bir otel isletmesi yoneticisi igsgdrenlerine yonelik
olarak “ne yapmalar1 gerekiyorsa onu yaptirmak” durumu ile kars1 karstyadir. Diger bir
ifadeyle, eger isgorenler “kendilerine sdylenenleri yaparlarsa” o zaman miisterilerin

aldiklar1 kaliteyle beklentilerinin karsilanacagini diisliniirler. Fakat bazen isgorenler
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hem yoneticilerinin standartlarim1  karsilamada hem de miisterilerin beklentilerini
karsilamada her zaman basarili olmayabilirler (Glover, 1991: 348). Ornegin bir otel
isletmesinde santral gorevlisinin “iyi giinler” demek ya da telefona {i¢ defa ¢almadan
once cevap vermenin isgoren egitimden daha fazla bir sey oldugunun farkinda
olunmasidir. Bunun yaninda otel isletmelerinde miisteriyle irtibata gegen isgdrenlerin
egitimsiz ve diisiik ticretli olmalar1 diisilk motivasyon seviyelerine, is tatminsizliklerine,
yiiksek fireye ve sonu¢ olarak memnuniyetsiz miisterilere sebep olmaktadir (Bitner vd.,

1990: 71).

Isgorenler miisteri memnuniyetsizligini kendi tutumlarindan yada anlik
davranislardan sonuglandigini pek kabullenmezler. Diger taraftan miisteriler, kendi
yaptiklar1 bir seyi degil de isgorenleri su¢lama egilimindedirler. Bu agik olarak miisteri
raporlarinda kendilerinin hi¢bir memnuniyetsizlik verici olaya sebep olmadiklari
beyaninda goriilmektedir. Miisteri ve iggdrenin memnuniyet verici karsilasma
beyanlarindaki farkliliklar, her ne kadarda daha az ug¢ olsa da pozitiftir. Bu durum,
basar1 durumlarindan ziyade hata durumu algilamalarinda biiyiik farkliliklar

gostermektedir (Bitner vd., 1994: 100).

6. isgoren Beklentileri

Miisteri memnuniyeti ile isgdren memnuniyeti arasinda iki tarafli bir iligki vardir.
Miisteri memnuniyeti azaldiginda isgéren memnuniyeti azalir fakat arttiginda iggéren
memnuniyeti de artar. Otel isletmelerinde memnun durumda olan isgorenler, memnun
olmus miisteriler yaratir (Kotler vd., 1998: 320). Sekilde 7°de goriildigii gibi
isgorenlerin memnuniyeti, miisteri memnuniyetinin yani sira hissedarlarin da memnun
olmasini saglamaktadir. Bu nedenle otel isletmeleri, isgdrenlerin siirekli gelisiminin
yani sira 6nemli yenilikler iizerine ¢alismaya yonlendirecek yiiksek diizeyde bir calisan

memnuniyeti yaratmalidirlar (Kotler vd., 1998: 73).
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Hissedarlarin Memnuniyeti

N N

Biiylime
Karlar

Miisteri Memnuniyeti

Yiiksek Kalitede Uriin ve Hizmetler

Siirekli Gelisim >
Onemli Yenilik1e>
A

Isgorenlerin Memnuniyeti

Sekil 7. Isgdéren Memnuniyeti
Kaynak: Kotler vd., 1998: 73.

Miisterilerle, hizmet saglayicilar arasida etkilesim basladiginda, yapilan islerin
basarist icin isgoren becerileri biiyilk 6nem arz eder. Otel isletmelerinde isgéren
becerileri sansa birakilamaz. Ne zaman iggoren becerileri s6z konusu olursa, onun
duygusal, sosyal, kiiltiirel, insan gereksinimlerini, beklentilerini, kurallar1 ve iletisim
yollarin1 gbéz o6niinde bulundurmak gerekir (Martin, 2003: 13). Isgdrenler mutlu
degilseler, hizmet diizeyi ve giiler yiizliilik diisiis gosterebilir. Eger isgorenler bunu
stirdiiriirlerse giderek daha fazla siipheci ve daha az nazik olmaya baglarlar ve bu durum
isi ve ise verilen onemi olumsuz etkileyebilir. Yonetim eksikligi miisterilerle iggorenler

arasinda yetersizligin olmasina neden olabilir veya isgorenlerin miisteriler Oniinde
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yonetim hakkinda olumsuz konusmalarmma yol acabilir ki bu miisterinin toplam

deneyimini olumsuz yonde etkiler (Jaszay ve Dunk, 2006: 162).

Otel isletmeleri isgdren bulmada bir problem yasamamaktadirlar fakat alinan
isgdreni isletmede tutmada problem yasamaktadirlar. Isgorenlerin ¢ogu ilk otuz giin
icerisinde isten ayrilmaktadir (Goodwing vd., 2005: 109-110). Bu durumun sebepleri
sunlardir gore sunlardir: is beklentisi, yapilan is ile is beklentisi farkli ise isten ayrilma
kaginilmazdir. Is beklentisinin, gercek ¢aliyma sartlarma uymadifi zaman
memnuniyetsizligi  beklemek gercek¢i olur. Eger bu durum diizeltilmezse
memnuniyetsizlik ¢alisan devir hizinin yiiksek olmasina sebep olmaktadir. Ait olma
duyusu; eger iggorenler orgiit icinde hos karsilanmadiklarini hissederlerse isten ayrilir.
Egitim; isgbrenler bazen basarili olmak {izere egitilmediklerinden dolayi isten ayrilirlar.
Firsatlar; isgorenler bazen yiikselmeleri ve gelismeleri engellendigi icin isten ayrilirlar.
Tanima ve odiiller; yaptiklar1 takdir edilmedigi ve oOdiillendirilmedigi durumda isten

ayrilirlar (Goodwing vd., 2005: 109-110).

7. Yonetsel Faktorler

Otel isletmelerinde yoneticiler genellikle miisteri beklentilerine yetismede ve
asmada zorluk c¢ekerler. Bunun sebepleri arasinda kaynak sikintisi, kisa stireli kar
yonelimi, pazar kosullar1 ve idari duyarsizlik gibi pek ¢ok faktor yoneticilerin miisteri
beklentileri algilamalart ve karsilamalarindaki yetersizlikler gosterilebilir (Zeithaml

vd.,1988: 39).

Otel isletmelerinde yonetim dikkatlerini hem kendi isgorenlerine hem de
miisterilerine odaklanmaktadir. Otel isletmelerinde yoneticiler, isgdrenlerin sunduklari
tirtinleri iyi bildiklerinden ve iyi bir degere sahip olduklarina inandiklarindan emin
olmalidirlar. Bunun yaninda isgorenler de calistiklar1 otel isletmesi ve sunduklari
tiriinler hakkinda bilgili olmalidirlar. Aksi takdirde miisterilerin hizmet beklentilerini

algilamak miimkiin olmayacaktir.

Miisterinin otel isletmesinden ne istedigini tam olarak bilmek isletme yonetimini

anahtar noktalar iizerinde odaklanmasini saglamaktadir. Otel isletmeleri de miisteri
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memnuniyetine katkida bulunan ii¢ alan oldugu goriilmektedir. Bunlardan birincisinin
hizmet sunumundaki iz oldugu gériiliir. Ornegin rezervasyon ve dnbiiro islemlerinin
kolay olmasidir. Ikincisi ise algilanan hizmet-fiyat tutarlihigidir. Ugiincii ise geri doniis
ve son siireglerdir. Arastirmalara gore otel igletmelerinde 6nbiiro islemleri esnasinda bes
dakikadan fazla beklemek veya bekletilmek miisteri memnuniyetini dnemli derecede
diisirmektedir. Tam tersine ¢ok Onemli konuklara veya sik miisteri iiyeligi olan
miisterilere uygulanan 06zel islemlerden dolayr miisteri memnuniyeti artmaktadir.
Memnun edilmeyen bir miisteri bazen memnuniyetsizligini ondan fazla mevcut miisteri

veya potansiyel miisteriye aktarmaktadir (Nykiel, 2005: 200).

Otel isletmelerinde artarak devam eden bir hizmet akisin1 saglamak ve siirdiirmek
miisterilerin hayal edebileceklerinden daha zordur. Otel isletmelerinde yonetim bircok
alt boliimlerden olusmaktadir. Otel isletmelerinde tiim boliimlerin basarili bir sekilde
calismasinda her bir alt boliim hayati 6neme sahip olup ¢ok hassas bir denge
tizerindedirler. Ne zaman bu denge saglanirsa, o zaman miisteriler etkin bir hizmet alma
sansina sahip olurlar. Ne zaman bu parcalar dengesini kayip eder, o zaman sonuglar
miisteriler i¢in olumsuz olabilir (Martin, 2003: 45-46). Bu nedenle otel isletmelerinde
hizmetin ilk anda ve dogru olarak sunulmasini saglamak i¢in yonetim zinciri iginde yer
alan her boliimiin ve her isgérenin miisteri memnuniyeti anlayis1 ig¢inde olmalari

gerekmektedir (Efil, 2006: 167).

Otel isletmelerinde boliimlerin yonetimi isletme genel yonetimiyle entegre olma
zorunlulugu vardir. Otel isletmelerinde bdliimlerin kendi aralarinda ve genel miidiirle
iletisimleri en st seviyede Oneme sahiptir. Otel isletmelerinde genel miidiir tiim
boliimlerin faaliyetlerinden sorumludur ve herkesin ne yapmakta oldugunu bilmek
zorundadir (Jaszay ve Dunk, 2006: 123). Otel isletmelerinde yonetim i¢in miisteri
memnuniyetini bir numarali hedef haline getiren iki birlestirici mesaj vardir. Bunlardan
birincisi, sadakatin miisteri memnuniyeti ile artmasi, ikincisi ise finansal basarinin
miisteri sadakati ile artmasidir. Sunu unutmamak gerekir ki memnun miisteri tekrar otel
isletmesine geri doner ve mevcut miisteriler yeni miisterilerden daha az maliyetlidirler

(Nykiel, 2005: 200).

Otel isletmelerinde yoneticiler ile isgorenler arasindaki iletisimin boyutu

miisteriler lizerinde de etkili olmaktadir. Otel isletmelerinde yonetim tarafindan kotii
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muameleye maruz kalan isgorenler bu durumu miisterilerle paylasacaklardir. Bu durum
otel isletmeleri hizmetlerinin satiglarin1 olumsuz yonde etkileyecektir. Bu nedenle otel
isletmelerinde yonetim miisterilerle yakin temas halinde bulunan isgorenlerle

ilgilenmek durumundadirlar (Goodwing vd., 2005: 41-42).

[lave olarak sadece yiiksek kaliteli servis yaninda miisteri memnuniyetini artiracak
baska secenekleri de yoneticiler diisiinmek zorundadir. Bir servisin degeri sunuldugu
fiziksel ¢evre ve kontrol edilemeyen bagka miisterilerinin hareketinden dolayr da
miisteri memnuniyetini  etkilemektedir.  Yoneticiler —miisteri memnuniyetini
etkileyebilecek biitiin faktorleri géz Oniine alarak mevcut ve olasit miisterilerini
hangisinin daha ¢ok etkileyece§ine karar vererek bunlarin gelecekte tekrar satin
almalarin1 pozitif yonde etkilemeye ¢aligmalidirlar (Brady vd., 2002: 28). Camison ve
digerlerinin (1996: 81) otel isletmelerinde yaptiklar1 bir aragtirmada miisterilerin pek
cogunun memnuniyetsizliklerini yonetim zayifliklar ile iliskilendirmigler ve yonetimin
problemlerden haberdar olmadiklarini ortaya koymuslardir. Bu arastirmanin diger bir
sonucu da yoneticilerin islerin giizel tarafin1 abarttiklarini ve rasyonel yonetim

sergilemedikleridir.

II. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETIi VE ONEMI

Otel isletmeciliginin temel prensibi miisterilerin gereksinimlerini karsilamak ve
onlara memnun edici hizmetin verilmesini saglamaktir. Ister yildizli otel isletmesi
olsun, ister hastane, ister restoran veya bir iiretim isletmesi olsun hepsi miisteri beklenti
ve memnuniyetleriyle yakindan ilgilenmektedirler (Goodwing vd., 2005: 60). Otel
isletmelerinin miisterilerin beklentilerini kargilamalari, otel isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin saglanmasmi énemli hale getirmektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005b:
170). Otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve performansin en iyi dl¢iimii ise miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Bunu saglamanin yolu da miisteriye odaklanmakla
gergeklesebilir (Kawasaki, 2000: 87). Nykiel (2005; 208-210) miisteri memnuniyet

stratejisinde yapilmasi gerekenleri su sekilde ifade etmistir:

e Miisterilerin beklentiler karsilanmalidir. Miisterilerin kafalarindaki beklenti

diizeyleri, kendilerinden alinan ticret, onceki deneyimleri, rakip isletmelerdeki
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deneyimleri ve reklamlarda ve satis mesajlarinda verilen sdzlerden
etkilenmektedirler. Tekrar ziyaret i¢cin miisteri memnuniyeti kesinlikle kritik bir

faktordur.

e Hicbir zaman miisteriyi su¢lamayin, miisteri haksiz oldugu durumlarda dahi olsa

daima haklidir.

eisgorenler miisteri memnuniyetini saglamak adina gerektiginde isletme

politikalarinin esnetilebilecegini gorebilmelidir.
e Miisterilerle net ve acik iletisim problem ¢6ziimiinde zorunludur.

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

olmak.

e Miisterilerin hatalarini yiiziine vurmamak, nazik olmak ve empati saglamak.
e Miisterilerin anlamayacag1 gereksiz is terimlerinin kullanilmamasi.

e Bireysel iletisimde 6zveri zamaninin yonetimi dnemlidir.

e Miisteriyle birebir temas kurulan alanlarda isgdrenlerin is performansi, etkinligi

onemlidir.
e Hizmetin hizl1 olmasinin beklendigi yerlerde hizmet siiresini kisaltmalidir.

e Miisteriye verilen deger sadece satin alma zamaninda degil tiim zamanlarda

miisteriye hissettirilmelidir.

Diger yandan miisteri memnuniyetinde basarili olmak isteyen otel isletmeleri,
miisterilerini rakiplerine gore daha fazla memnun etmek zorundadirlar. Otel igletmeleri,
artan rekabet sartlar1 ve misteri beklentileri karsisinda miisterileri memnun etmek i¢in
daha fazla ¢aba harcamaktadirlar. Misterilerin gereksinimlerini asacak diizeyde
karsilamak ve buna bagli olarak miisteri sadakati yaratmak isletmeler i¢in dnemli hale
gelmistir. Ciinkii otel igletmelerinin satis kaynagi yeni miisteriler veya devamli
miisterilerdir. Mevcut miisterileri devamli miisteri olarak tutmak yeni miisteri
¢ekmekten daha ucuz ve daha Onemlidir. Miisterileri, devamli ve sadik miisteri
yapmanin yolu ise mevcut miisterilerin memnuniyetinin saglanmasina baghdir
(Kusluvan, 1999: 2; Eser, 2002: 78). Otel isletmeleri, miisteriyi memnun edecek

rahatligt ve konforu artiracak beklentileri anlamak durumundadir. Otel isletmeleri,
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miisteri ile etkilesim halindeyken comert ve kusursuz davranmak zorundadir. Burada
hedef, miisteri memnuniyetini ve tekrar ziyaret oranini yiikseltmektir (Lau vd., 2005:
47). Otel isletmeleri i¢cin miisteriyi memnun etme becerisi, isletme icin en biiyiik

basaridir (Yiiksel ve Demirtas, 1999: 424).

A. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Memnuniyet, miisterinin arzu edilen, beklenilen hizmete verdigi bir yanit olarak
da degerlendirilebilir. Memnuniyet, bir {irlin ya da hizmetin bizzat kendisinin alt veya
iist diizeyde karsilama dereceleri de dahil olmak iizere hos (zevk veren) diizeyde
tiiketimle iliskili kargilama veya yerine karsiliyor olmaya iliskin bir yargidir (Oliver,
1997: 13-14). Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir {irlin veya hizmetten umdugunu ya
da bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya hosnutlugu ifade eden psikolojik
bir kavramdir (Pizam ve Ellis, 1999: 327). Miisteri memnuniyeti, miisterinin

tanimladig1, hizmeti saglama odaklidir (Gibert ve Horsnell, 1998: 451).

Miisteri memnuniyeti tipik olarak duygusal veya kavramasal karsilik olarak
kavramsallastiriimaktadir. Daha yakin memnuniyet tanimlart duygusal karsiliklar kabul
etmektedir. Karsiligin odagi miisteri memnuniyetini saglayan objeleri tanimlamakta ve
belli standartlara gore performansin karsilastirilmasini gerektirmektedir. Bu standartlar
cok Ozelden daha genel standartlara kadar c¢esitlenmektedir (Giese ve Cote, 2002: 2).
Literatiirde miisteri memnuniyet tanimlar1 arasinda biiyiik farkliliklar goriilmekle
birlikte, tiim tanimlar bazi temel elemanlar1 icermektedir. Tanimlar incelendiginde
timiiniin ti¢ genel parcayr vurguladigi goriilmektedir: miisteri memnuniyeti bir
karsiliktir (duygusal ve kavramsal), bu karsilik belli bir odakla ilgilidir (beklentiler,
tilkketim, tecriibe vs.) ve karsilik belli bir zamanda olmaktadir (tiiketimden sonra,
se¢imden sonra tecriibelerin toplamina bagli olarak), bu memnuniyetin yansima, hedef

ve siire¢ asamalarini agiklamaktadir (Giese ve Cote, 2002: 1).

Miisteri memnuniyet kavraminin tanimina iliskin olarak yazarlar 6zde ayni
olmakla beraber, farkli tanimlar ortaya koymuslardir. Bunlardan Nykiel miisteri

memnuniyetini su sekilde ifade etmektedir (Nykiel, 2005: 200):
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Miisteri Memnuniyeti = Miisteri Beklentileri £ Algilanan Deger

Oliver’a (1997: 37) gore miisteri memnuniyetini, “bir hizmet veya tiriiniin miisteri
tarafindan algilanmasi ile o hizmet veya iiriiniin objektif unsurlar: arasindaki iliskiye
bagli olarak miisterinin elde etmis oldugu tiiketim sonrasi deneyiminin
degerlendirilmesidir’ seklinde tanimlamaktadir. Diger bir tanimda ise Oliver, miisteri
memnuniyetini “bir mal veya hizmetin bir ozelliginden veya biitiin olarak kendisinden,
tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargist” olarak ifade etmektedir (Duman, 2003:
47). Miisteri memnuniyetini statik olarak inceleyen kuramlar “miisteri beklentileri,
sunulan tiriintin performansi (kalitesi), beklenti-algi kiyaslamasinin yonii ve derecesi,
diger miisterilerin fayda ve memnuniyet diizeyleri gibi faktorler iizerinde
durmaktadirlar” (Ozer, 1999: 160). Memnuniyeti dinamik bir siire¢ olarak inceleyen
kuramlarda ise,

“belirtilen faktorlere ilaveten miisterinin daha onceki deneyimleri, kiyaslama ve
uyumlastirma diizeyleri, satin alma niyetleri ve iiriin veya benzer iiriinlere yénelik gecmiste
edinilen performans bilgileri gibi faktorler” ele alinmaktadir. “Memnuniyet degerlendirmesini
etkileyen miisterinin duygusal, bilissel ve davranmissal tepkileri, tutumun ogeleri olarak
tammlanmistir. Uriin  hakkinda sahip olunan bilgiler biligsel, iiriine yonelik gozlenebilen
duygular tepkisel duygular ve tiriine yonelik gézlenebilen tiim davramslar ise davramigsal 6geyi
olusturmaktadir. Bdylece, tutum, bireyin diisiince, duygu ve davramglarint birbiriyle uyumlu
kilarak etkilemektedir” (Ozer, 1999: 160-161) olarak aciklanmaktadir.

Tablo 2 de memnuniyet durumuna iliskin olarak olusan yargilarin dikey ve yatay
dagilimlar1 ve sonuglar1 goriilmektedir. Ust diizeyde saglanan hizmet eger ilave
beklenmedik bir zevk saglayabiliyorsa memnun edici olur, hizmet belirli bir durumda
beklenenden daha fazla hosnutluk saglayabiliyorsa ve alt diizeyde karsilama memnun
edici olabilir. Karsilama ve memnuniyet sadece bir standarda atifta bulunmak suretiyle
degerlendirilebilir. Standart karsilastirma yapmak i¢in bir temel olusturur. Bu ¢ok
onemli bir noktayr ortaya ¢ikarmaktadir. Bir beklentiyi karsilama ve dolayisiyla
memnuniyet yargisi, sonug¢ ve bir karsilagtirma referansi en az iki uyarict (diirtii) igerir.

Bu, miisterilerin neden alinan hizmet memnuniyet derecesiyle memnun olabildiklerini
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aciklar. Karsilastirma referanslarindan bazilar1 6nceki memnuniyet ve digerlerinin

memnuniyeti olabilir (Oliver, 1997: 13-14).

Tablo 2. Memnuniyete Dikey ve Yatay Ac¢idan Bakis

Bakis Acisi Onciiler Genel Diisiince Sonugclar
Ovgii
Bireysel: Bir defalik Basar1 veya Hizmet Isleme Ozgiin Sikayet
islem ya da gbzlem Bulugmasi Memnuniyet Agizdan Agiza Soylem
Tutum/ Davranig
Bireysel: Zaman Birikmis Basar1 Hikayesi Sadakat
Birikimli (Gegmis (Gegmise Dayali) Ozet Memnuniyet Baska Uriine Yonelme
Deneyimli)
Un Ortalama Memnuniyet
Toplamda Isletmenin Uriin Kalitesi Tekrar Satinalma Hisse
Miisterileri Tanitim Oranlar1 Karlar
Rekabet Siralamasi
Endiistri veya Ticari Ortalama Kalite Miisteri Duygular1 Hukuki Diizenleme
Sektor Tekel Giicii Vergilendirme
Sakinlik
Toplum Uriin/Hizmet Cesitligi Psikolojik Olarak Tyi Verimlilik
Ortalama Kalite Durumda Olmak Sosyal Ilerleme
Yabancilagsma
Tiiketicilik

Kaynak: Oliver, 1997: 15.

Tablo 2 incelendiginde memnuniyet kavraminin bireysel uzantilart oldugu kadar
toplumsal uzantilarinin da oldugu goriilmektedir. Tabloda goriildiigii gibi memnuniyet
kavraminin sadece bireyleri ilgilendiren bir konu olmadigi; ayn1 zamanda toplumlar1 da
ilgilendiren, yatay ve dikey sonuglari oldugu goriilmektedir. Tabloya gore mikro
diizeyde bazen etkilesim veya spesifik islem olarak adlandirilan bir gézlem yada isleme
dayal1 olarak miisterinin bireysel memnuniyet durumu iizerine odaklanilir. Daha tist
soyut diizeyde bir bagkasi da defalarca edinilen aymi deneyime dayali olarak
miisterilerin memnuniyet birikimi ile ilgilenebilir ve ¢ok sevilen bir restorana gitmek
buna 6rnek verilebilir. Bazen memnuniyet birikimi uzun vadeli memnuniyet veya 6zet
memnuniyet olarak da adlandirilmaktadir. Daha iist diizeyde ilgi miisterilerin toplam
deneyimlerinin igletme iizerine net etkilerine kayabilir. Daha da iist seviyede belirli bir

endiistri ya da sektordeki miisterilerin toplam deneyimleri arastirilabilir. Belli bir sosyal
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sistem i¢inde miisterilerin toplam miisteri memnuniyeti de memnuniyet arastirmasinin

bir bagka sebebi olabilir (Oliver, 1997: 15-16).

Analizin yatay diizeyinde ilgi, memnuniyetten kaynaklanan davranis zinciri
tizerine odaklanir. Gergekte bu bir hiikiimet veya bir isletme veya bir birey i¢in agikca
ortaya konuldugu gibi memnuniyet siirecidir. Bu perspektiften bakildiginda
memnuniyet iizerinde calismalarda memnuniyeti goriiniiste benzer olan kavramlardan
ayirt etme ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir. Bu ihtiyag memnuniyetin yerini alan ¢ok sayida
kavramin yaygin kullanimindan kaynaklanmaktadir. Baz1 durumlarda belli kavramlarin
belli ortamlarda yeterli olabilmelerine ragmen, bu kavramlar memnuniyet degildir ve
miisteriler bunlar1 aynmi sekilde algilamazlar. Bunlara 6rnek olarak iiriin veya hizmet
performansi gostergesi olarak “kalite,” karmasik bir kavram olan ve fiyati1 da kapsayan
“deger” dir. Diger psikolojik kavramlar ise “tutum”, “uyumsuzluk” ve “pismanliktir”.
Duygu literatiiriinde “mutluluk”, “iyi duygular”, “ruh hali” gibi kavramlar da
bulunmaktadir. Diger literatiirler de ise “sadakat”, “tekrar satin alma” ve “sikayetlerin
olmamas1” memnuniyetle ayni degerlendirilmektedir. Tablo 2. de goriildigi gibi
karmagiklik isletmenin ve toplumun makro seviyede memnuniyetine uzanmaktadir.
Burada bir isletmenin iiriin karmasinin veya toplumun teklif ettiklerinin tek bir
memnuniyet yargisi yoktur. Daha ziyade, tekrar satin alma ve akli saglik verileri gibi
memnuniyetin toplam gostergeleri daha anlamli ve kullanilabilir olabilir. Bu toplami
olusturan bireylerin memnuniyet yargilarinin kaynagi demek degildir; daha ziyade,
isletme yoneticileri ve hiikiimet yetkilileri bireysel davraniglart pazar arastirma

sirketleri, misteri orgiitleri ve hiikiimet raporlar1 yoluyla toplam istatistikler ile goriirler

(Oliver, 1997: 16).

Otel isletmelerinde ise miisteriler {iriin ve hizmetlerin performansin1 daha 6nceki
beklentileri ile karsilagtirarak memnuniyet kararina ulasirlar.  Misteriler bu
beklentilerini  {iriin  yada hizmet kullandikga gercek performans algilariyla
karsilastirirlar.  Otel isletmelerinde miisterilerin  beklentileri iirlin  ve hizmet
performansini agarsa memnuniyetsizlik, miisteri beklentileri karsilandiginda ise

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

Miisteri memnuniyeti evrensel bir deger degildir. Her miisteri ayni otel

isletmesinden ayn1 memnuniyeti elde edemez. Bunun sebebi, miisterilerin beklentilerini
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etkileyen farkli gegmis deneyim, ihtiyag¢ ve hedefleri hakkinda ¢ok net bir fikir edinmek
gerekmektedir (Pizam ve Ellis, 1999: 328).

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi miisterinin 6nceki satin
aldigindan daha kaliteli bir {irlin ve hizmet almasiyla miimkiindiir. Miisteri
memnuniyeti, miisterinin algiladigi hizmetten memnun olma derecesiyle yakindan
iliskilidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005a: 122). Otel isletmeleri, miisterilerin beklentileri,
algilanan isletme performansi ve miisteri memnuniyeti bilgilerine iliskin olarak veri
kaynakli caligmaktadirlar. Fakat miisteri memnuniyetiyle ilgili bilgiler sadece rakiplerin
bulundugu bir ortamda bir anlam tasimaktadir. Ornegin, bir otel isletmesi miisterilerinin
% 80’inin memnun olmasindan hosnut olabilir. Fakat rakip otel isletmesi % 90 miisteri
memnuniyetini yakalamis ve % 100’e ¢ikarmak i¢in ¢alisiyorsa bu isletme miisterilerini
rakip isletmeye kaptirabilir. Bu nedenle otel isletmeleri hem kendilerinin hem de
rakiplerinin miisteri memnuniyet performanslarini takip etmelidirler (Kotler vd., 1998:
350). Aym sekilde miisteriler satin aldiklar1 her bir hizmetten sonra beklentilerinin
karsilanmasi veya asilmasi durumuna gore cesitli diizeylerde memnun veya memnun
olmama deneyimi edinirler (Eser, 2002: 78). Otel isletmelerinde hatay1 diizeltme
imkanmin zor olmasi nedeniyle hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavraminin
diger sektorlere gore daha fazla onem kazandigi sOylenebilir. Bu nedenle otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda miisterilerin gereksinimlerine

uygun kalitede ve 6zellikte hizmet tiretilmesi gerekir (Bahar ve Kozak, 2005: 139).

Miisteri memnuniyetini slirekli olarak gelistirmek isteyen otel isletmeleri asagida

yer alan kurallar konusunda duyarli olmalar1 gerekir.
e Duyarlilig1 stirekli hale getirmek,
¢ Hizmet iiretim ve davranis standartlarini ortaya koymak,
¢ Engelleri ve sorunlar1 belirleyip yok etmek,
e Yetenekleri 6grenmek ve gelistirmek,
e Miisterileri dinlemek,

e Siirekli gelisimi giiclendirip desteklemektir (Scott, 2001: 82-85).
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Otel isletmelerinde miisteriler memnun edici bir {iriin ve hizmeti rekabet¢i bir
fiyatla degistirmezler. Yani memnun edici 6zelligi olmayan bir hizmetin fiyati ne kadar
diisiik olursa olsun miisteri algiladig1 hizmeti arayacaktir. Yani rakiplerin diisiik fiyat,
memnun edici {iriin ve hizmeti sunan otel isletmelerini miisterilerini etkilememektedir.

(Valen ve Valen, 2005: 246; Anderson vd., 1994: 54 ).

B. OTEL iSLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETININ ONEMi

Otel igletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin gerceklesmesi en OSnemli
konudur. Miisteri memnuniyetinin gerceklesmesinde anahtar éneme sahip faktorlerin
baslicalar1 miisterilerin otel isletmesini ilk ziyarette yeterince memnun edilmesi ve
onlar1 tekrar otel isletmesini ziyaret etmeye ikna etme ile basarilabilir (Poon ve Low,

2005: 227)

Otel isletmelerinde miisteriler memnuniyeti sunulan hizmet ve {riinler ile
bekledikleri iiriin ve hizmeti karsilagtirarak yaparlar (Akbar ve Fie, 2005: 47). Otel
isletmelerinde memnuniyetin degerlendirilmesi gercek hizmet sunumu siiresince yapilir
ve genellikle miisteri ile hizmeti sunan isgdren arasindaki bir etkilesimdir (Pizam ve
Ellis, 1999: 330). Parasuraman vd. hizmet sunumunun miisteri memnuniyeti ile
sonuclanabilmesi i¢in bes hizmet kalite boyutunun var olmasi gerektigini belirtmistir.
Bunlar; giivenilirlik, duyarlilik, itimat(kendine giivenme), empati ve maddi degerlerdir.
Bu model hizmet kalitesini, miisterilerin beklentileriyle otel isletmelerinin basarisi
konusundaki algilamalar1 arasindaki fark olarak tanimlar. Basar1 beklentiden ne kadar
biiylikse memnuniyet o kadar yiiksek, degilse o kadar diisiiktiir olur. Miisterinin
beklentisi ile hizmet algilamasi arasindaki fark sadece memnuniyeti 6l¢mekle kalmaz
bunun yaninda hizmet diizeyinin degerlendirilmesinin de belirleyicisidir. Beklenen ve
algilanan hizmet arasindaki farki 6l¢gmek miisteri geri bildirimi konusunda kullanilan

rutin bir yontemdir (Pizam ve Ellis, 1999: 330).

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini 6nemli hale getiren bir takim 6zellikler
vardir. Bu ozellikleri i¢sel ve dissal a¢idan incelemek miimkiindiir. Otel isletmelerinde
i¢sel agidan miisteri memnuniyetini dnemli hale getiren unsurlar isletmenin yonetim ve

isgorenlerine bagli olarak gerceklesmektedir. Yani otel isletmesinin hizmetleri ile
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miisterinin karsilasma Oncesi ve karsilasma animi ve devamini i¢eren hizmetleri
kapsamaktadir. Icsel acidan otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin 6nemini

olusturan faktorler asagidaki gibidir:
e Miisteriyi tanimak,
e Miisteri iizerinde olumlu ilk izlenim birakmak,
e Miisteri beklentilerini karsilamak,
e Miisterilerin ¢abalarini azaltmak,
e Miisterinin karar vermesini kolaylastirmak,
e Miisterilerin algisi lizerinde odaklanmak,
e Miisterilerin zamanlarini1 calmaktan kaginmak,
e Miisterinin tekrar gelmesini saglayacak anilar olusturmak,
e Miisterilerinizin kotii tecriibeleri hatirladigini unutmamak
e Miisterileri bor¢larimiz arasina koymak (Knutson, 1988: 14-17).

Diger yandan dissal acidan otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini 6nemli hale
getiren kurumsal faktorlerde mevcuttur. Bu faktorleri olusturan unsurlar otel isletmeleri
tarafindan stirekli izlenmeli ve yonlendirilmelidirler. Digsal faktorlerin basarist igsel

faktorlerin basarisina baglhdir.

1. Otel isletmelerinde Miisteri memnuniyetinin Marka Yaratma Acisindan

Onemi

Marka, miisterilerin otel isletmelerinin iiriin ve hizmet 6zellikleri hakkinda yeterli
bilgileri olmadan kullandig1 varsayilan kalite belirtecleridir. Bu durum miisterinin otel
isletmesinin tirlin ve hizmetleri hakkinda hi¢ ya da az tecriibesi oldugu durumlarda veya
icsel Ozelliklerini inceleyecek yeterli zamani olmadigindan ya da igsel ozelliklerini
kolayca inceleyemedigi durumlarda ortaya cikabilir. Otel igletmelerinde miisteriler bir
irlinli ve hizmeti satin alma asamasinda her zaman {iriin ve hizmetle ilgili igsel

ozelliklerini degerlendirmeyebilirler. Miisteriler bir otel isletmesinde konaklamadan
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once isletmeye iliskin olarak goriis ortaya koymada isabetli olmayabilirler. Bu gibi
durumlarda miisteriler, icsel iiriin 6zellikleri yerine gecen marka gibi digsal ozelliklere
giivenirler (Zeithaml, 1988: 9). Bir otel isletmesinin markasi ya da markalar1 en 6nemli
sOhret kaynagidir. Marka, rakip otel isletmelerinin miisterilere sunmadig1 ek degerleri
miisteriye sunma vaadidir. Marka, miisteri ile otel isletmesi arasinda iligkileri duygusal

bir bag yaratarak zenginlestirir (Doyle, 2003: 394).

Otel isletmelerinde miisteri daha once {iriin ve hizmet satin almasindan dolay1 o
iiriine ve hizmete karst muhtemelen bir tutum gelistirmistir. Yine miisteri higbir 6n
deneyimi olmadan da tutum gelistirilebilir, otel igletmelerinin pazardaki imajlarina
bakarak miisteriler belli markalarin lehine ya da aleyhine onyargi gelistirebilir. Bu
tutum bir sonraki iirlin satin alimi i¢in miisterinin beklentisinde temel noktay1 olusturur.
Bu tutum muhtemel olarak gii¢lii bir sekilde miisterinin {iriinii gelecekte tekrar satin
alama ya da hizmetin yeniden miisterisi olma niyetine baglidir. Buna ilave olarak
miisterinin tutumu genel iirlin veya hizmet kalitesi algilayis1 ile yakindan iligkilidir

(Oliver, 1997: 20).

Bu noktada miisteriler iirlin basarisinda tek bir eksiklige karsit oldukca duyarsiz
olabilirler. Gergekte, miisteriler bir¢cok eksiklige katlanabilirler ve dayanabilirler.
Ozellikle bunlar ne kadar ve rasgele sans gibi dis etkenlere baglanabiliyorsa. Bu durum,
miisteriyi marka bagimlis1 olarak tanimlanabilir ve kendisinden gelecekte markay1
almaya kendisini iyice adamasi beklenir. Bu ¢ercevedeki miisteriler bir noktaya kosar

ve tekrar eden liriin basarisizliklarina ragmen sadik kalirlar (Oliver, 1997: 20).

2. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Imaj Yaratma Acisindan

Onemi

Otel isletmelerinde miisterinin memnun kalmasi isletme i¢in olumlu imaj saglar ve
bu imajin kazanilmasi zordur ancak kaybedilmesi kolaydir (Ingram ve Daskalakis,
1999: 24). Cogu imaj arastirmasi otel igletmelerinin nitelikleri hakkindaki algilamalari
Olcer. Tam tersine, memnuniyet tamamen deneyseldir sadece otel isletmesinde etkilesim
gerceklestikten sonra ortaya ¢ikabilecek bir psikolojik durumdur (Baker ve Crompton,

2000: 788).
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Otel isletmesinin imajiin miisteri beklentileri tizerine dogrudan etkisi, dilden dile
iletisimin isletmenin imajina dogrudan etkisi ve islevsel hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti lizerine dogrudan etkisi bulunmaktadir. (Clow vd., 1997: 240). Otel

isletmesi imaj1 miisterilerin hizmet beklentilerinin olusumunda 6nemli bir faktordiir.

3. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakati A¢isindan

Onemi

Miisteri sadakati son yillarda otel isletmelerinde yapilan miisteri memnuniyet
arastirmalarinda 6nemli bir konu haline gelmistir (Shoemaker ve Lewis, 1999: 346;
Gerson, 1993: 88). Miisteri sadakati, miisteri memnuniyetinden farkli bir kavramdir.
Miisteri memnuniyeti miisteri beklentilerinin ne 6l¢iide karsilandigini 6lgerken, miisteri
sadakati ise miisterilerin igletmeye olan bagliligin1 6lger. Miisteri memnuniyeti sadakat
icin yeterli degildir. Diger bir ifadeyle, sadakat olmadan miisteri memnuniyeti olabilir
ama miisteri memnuniyeti olmadan miisteri sadakatini elde etmek zordur (Shoemaker
ve Lewis, 1999: 352). Buna ragmen memnun olmus miisterilerin neden sadik miisteriler
olmadiklartyla ilgili bir¢ok neden vardir. Birincisi, miisteriler diizenli bir sekilde ayni
bolgeye gelmektedir. Ikincisi, miisteriler bolgeye geldiklerinde farkli otel isletmelerini
denemek isterler. Uciinciisii, baz1 miisteriler fiyata kars1 duyarlidir ve her seferinde en
uygun fiyat vereni ararlar. Son olarak miisteriler memnun olmay1 beklerler, memnun
olmazlarsa bir daha {iriin satin almazlar. Sadik miisteriler olusturabilmek i¢in yoneticiler
son derece memnun miisterilere sahip olmalidirlar (Kotler vd., 1998: 350-351). Otel
isletmelerinde miisterilerin satin alma sonrasi davranisi miisteri sadakatinin 6nemli bir
yoniinii olusturmaktadir (Oliver ve Burke, 1999: 196). Otel isletmelerinde miisterilerin
tekrar gelmesini saglayacak anilarin olusturulmasi miisteri stirekliliginin saglanmasinda
ana kriterdir. Bu acgidan miisteriler otel isletmelerinde yasadiklar1 iyi zamanlar1 tekrar
yasamak isterler. Bu durumda miisteri sadakatinin temelini olusturmaktadir (Knutson,

1988: 17).

Sadik miisteri, tekrarlayan basarisizliklar karsisinda memnuniyetsizligini ortaya
koyar, normal bir miisteri i¢in bir markay1 kullanmay1 birakmadan 6nce sadece birkag

basarisizligin gerceklesmesi yeterlidir. Bu basarisizliklardan birincisi beklentilerin
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dogrulanmamasinin bir gostergesi olabilir. Basarisizlik deneyimin beklentilerle
karsilastirilmas1 sonucunda ortaya c¢ikan eksikliktir. Miisterilerde Oncelikle hayal
kiriklig1 ve sonrasinda da memnuniyetsizlik olusabilir. Memnuniyetsizligin derecesi
onceki tutuma gore satin alma niyetinin asagiya dogru diisiis gostermesi ile kendini
gosterir. Bunun sonucu olarak da miisteriler satin almay1 durdurabilir ve baska bir otel

isletmesine yonelirler.

Eger otel isletmeleri miisterilerle memnun edici bir diyalog saglayabilirlerse
miisteriler tekrar tekrar isletmeye gelecekler ve isletme kar saglayamaya devam
edecektir (Goodwing vd., 2005: 60). Kotler ve digerlerine (1998: 350-352) gore otel
isletmeleri yaptiklar1 besli likert 6lgekli miisteri memnuniyet anketi sonuglarinda bes
tizerinden 4.2 veya 4.3 puan aldiklarinda isletmenin basarili oldugu sonucuna varirlar.
Halbuki bir aragtirmaya gore bes lizerinden dort puan almak gergekten otel isletmeleri
icin kot bir sonugtur. Eger otel isletmeleri sadik miisteriler olusturmak istiyorlarsa
dortlerle yetinmemeli besli sonuglara sahip olmalidirlar. Sadik miisteriler, memnun
miisterilerden daha degerlidir. Memnun olan ancak geri gelmeyen ¢evreye pozitif haber
yaymayan bir miisterinin otel isletmesine net bir katkis1 yoktur. Buna karsin, otel
isletmesine tekrar gelen, ¢evreye olumlu haber yayan sadik bir miisterinin bir otel
isletmesine yiiz dolardan fazla net katkisi vardir. Otel isletmeleri sadik olabilecek
miisterileri belirlemeli ve bu miisterilere rakiplerden daha fazla deger saglamalidir.
Sadik miisteri olabilecekler belirlendikten sonra sadik miisteri olmaya gotiirecek
miisteriyle iliski yollar1 belirlenmelidir. Otel isletmelerinde miisteri sadakatinin basari

Olclisli uzun vadeli miisteri memnuniyetidir (Kotler vd., 1998: 350-352).

Pek cok otel isletmesi miisteriyi kazanmanin maliyetini bilmesine ragmen, miisteri
kayiplarinin maliyetini dnemsemezler. Birlesik Devletler Miisteri liskileri Biirosundan
elde edilen bilgilere gore; yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti, mevcut veya eski bir

miisteri ile i$ yapmanin maliyetinin bes ile alt1 kat daha fazlasidir (Gerson, 1997: 10).

Otel isletmeleri kaybedilen miisteri oraniyla yakindan ilgilenmeli ve bu orani
diisiirmek igin tedbirler almalidirlar. Ik olarak otel isletmeleri kendi sadik miisteri
oranlarini belirlemeli, 6l¢gmeli ve daha sonra miisteri kaybetme nedenlerini tespit ederek
bunlardan ortadan kaldirilabilecek olanlar1 belirlemelidir. Otel isletmeler gereksiz yere

kaybedilen miisteriler nedeniyle ne kadar kayba ugradiklarini tahmin edebilirler. Ritz
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Carlton otel isletmeleri zinciri sadik miisterilerinin yasam boyu degerlerinin yiiz bin

dolarin lizerinde oldugunu bilmektedir (Kotler vd., 1998: 350-356).

Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti arasinda yakin bir iligkinin varligindan
s0z edilebilir. Bir miisterinin beklentilerinin hangi noktada oldugu miisteri memnuniyet
noktasini temsil ederken, o miisterinin hangi olasilikta bir isletmeye tekrar gelecegi ve
tekrar gelmeye devam edecegi, miisterinin isletmeye olan bagliligin1 gostermektedir
(Hanger, 2003: 40). Diger bir arastirmada ise bayan miisterilerin erkek miisterilere gore
tekrar seyahate ve sadakate daha fazla egilimli olduklar1 gériilmiistiir (Abbey, 1993:
498).

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

bir iin ile sonuglanacag diistiniilmektedir (Baker ve Crompton, 2000: 786).

Marriot otel isletmelerinde yapilan bir arastirmada miisterinin otel isletmesine
giris yapma ve odaya yerlesme siiresinin miisteri sadakatini etkiledigi goriilmiistiir
(Zeithaml, 2000: 82). Bowen ve Shoemaker’in (1998), yaptiklar1 arastirmada yillik en
az alt1 kez ayni otel igletmesinde konaklayan American Express Premium Kart sahibi
olan miisterilerin otel isletmesi rezervasyonu yaptirirken daha az fiyat sorduklarini

belirlemislerdir (Shoemaker ve Lewis, 1999: 347-349).

4. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Hizmet Siirekliligi A¢isindan

Onemi

Otel isletmelerinin iiriin ve hizmetlerdeki siireklilik miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda dnemli hale gelmistir. Hizmet siirekliligi otel isletmelerinde miisterilerin

kullandiklar1 liriin ve hizmetlerin bir sonraki kullanimda da en az ge¢mis kullanim kadar
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performans gostermeleriyle ilgilidir. Hizmet siirekliligi saglayan otel isletmeleri miisteri
sadakati saglama, miisterilerin diger potansiyel miisterilere tavsiyesi gibi konularda
miisterilerin inancim1 ve gilivenin kazanacaklardir. Miisterisini memnun edemeyen,
beklenti ve ihtiyaclarmi karsilamayan otel isletmeleri ise hizmet siirekliligini
saglayamadiklari miisteri memnuniyetini saglamada yetersiz kalacaklardir (Ocer ve

Bayuk, 2001: 27).

Otel isletmelerinde hizmet siirekliligini saglamada karsilasilan zorluklar 6zel bir
oneme sahiptir. Otel isletmelerinde {iriin ve hizmetlerin aninda tiiketilir olmasi
nedeniyle 6zellikle hizmet siirekliligini saglamak ¢ok zordur. Bu zorluga sebep olan
faktorler arasinda miisteri beklentilerindeki degisim karsisinda otel isletmelerinin

performanslarinin diisiik olmasiyla acilanabilir.

Hizmet siirekliliginde esas sorun hizmet kalitesi / miisteri tatmin ve miisteri
sadakati / miisteriyi elde tutma arasindaki iliski ile ilgili olmaktadir. Artan oranda
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda miisterinin her hizmet talebinde karsilasacagi

iiriin ve hizmet konusunda bir siirprizle karsilasmayacagidir (Lewis, 1993: 11).

5. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sikayet Kaynaklar

Acisindan Onemi

Otel isletmeleri yoneticileri, miisteri sikdyetlerinden memnun olmazlar. Ciinkii
miisteri sikayetlerini operasyonlarinin etkinliginde birer engel olarak goriirler. Miisteri
sikdyetlerini miisteri sadakati olusturmak icin bir firsat olarak gérmeyen otel isletmeleri
yoneticileri sikdyetleri engellemenin sorunlari ¢6zdiigiinii diigiiniirler. Oysaki sikayetleri
dinlenen ve sikayetlerine ¢6ziim bulunmaya ¢alisilan miisterilerin, sikdyet etmeyen ya
da sikayetleri dinlenmeyen miisterilere gore ileride otel isletmesinin {iriin ve

hizmetlerini satin almaya daha egilimli olduklar1 s6ylenebilir (Parasuraman, 1987: 45).

Miisterilerin beklentileri ile aldiklar1 hizmet arasindaki fark acildiginda sikayet
ortaya cikabilir. Sikayetler, yonetimin dikkatini sorunlu alanlara yoneltecek bir aragtir.
Sikdyet yorum kartlarinin etkinligi tartigmaya aciktir. Yorum kartlar1 miisterinin

katkisin1 saglamak i¢in kullanilan araglardan birisidir. Bu eski ara¢ yenilikg¢i
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yaklagimlarla ancak kalite artirnmina katkida bulunabilir. Anket ne kadar iyi olursa,
miisteri hizmetlerinin yonetimi i¢in o kadar fazla bilgi saglanir. (Vallen ve Vallen,

2005: 276-282).

Otel isletmelerinde isgorenler yiyecek ve hizmet konularinda temel olarak iki tip
miigteri sikayeti ile karsilagirlar. Bunlardan birincisi  yiyecek-igecek konulu
sikayetlerdir. Bazen miisteri yiyeceklerin hazirlanmasi, tadi, tazeligi, meniideki
yiyeceklerin miktari, malzemelerin porsiyon i¢indeki spesifik miktarlar1 gibi konularda
sikayette bulunabilirler. Bunun yaninda yazili meniilerde eksik bilgilerden de
yakinmalar olabilir. Diger sikdyet konusu ise hizmetin igerigini kapsayan sikayetlerdir.
Ornegin, yavas, kaba veya diger profesyonel olmayan hizmetler siklikla miisteri
sikdyetlerine yol acar. Uygun olmayan bir hizmet i¢in mazeret yoktur ancak farkli
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miisterilerin “iyi” hizmet tanimimi farkli algilamalarindan dolayr bu durum ortaya
cikabilmektedir (Hayes ve Ninemeier, 2006: 448). Bunlarin disinda otel isletmesi
yoneticilerinin genel konularda karsilastiklar1 sikayetlerde vardir. Bunlar; siparisi teyit
etmeyen hizmet sunumu, Onbiiro memurunun giiliimsememesi, kat gorevlisinin oda
zeminini temizlemeyi unutmasi, konugun odasindaki ampuliin yanmasi, ayni yemegi

farkli hazirlayan asei, tahsil hatalari, yanls fiyat veren rezervasyon memuru ve iyi

temizlenmemis genel alanlar gibi sikayetlerdir (Glover, 1991: 349).

Isletmeler sadece her defasinda iyi hizmet saglama cabasi gostermemeli ayni
zamanda hizmet hatalar1 olustugunda bundan kurtulmak icin gerekli tedbirleri
almalidirlar. Bu tedbirler: miisterilerle temas halindeki isgdrenlerin yetkilendirilmesi,
misteri tutkunu olmak, kaliteye kendini adamis iist yoOnetim, ylksek Kkalite
standartlarina sahip olmak, hizmet performansini yakindan takip etmek ve hizmet

verimliliginin artirtlmasidir (Kotler vd., 1998: 47).

Miisterilerle iligski, problemlerin nazik bir sekilde ¢ozebilme kabiliyeti, hizmet
kalitesinde en biiytik testtir. Miisteriler problemleriyle sadece hizli ve etkili sekilde degil
aynt zamanda akici, sakin ve nazik bir sekilde ilgilenilmesini beklerler. Miisteriler
duyduklarini bilmek ve bunun sonucundaki hareketin ne olacagimi bilmek isterler
(Martin, 2003: 131). Bu nedenle otel isletmeleri i¢in miisteri sikayetleri yonetimi
isletmenin hayati fonksiyonlarindandir (Bozkurt, 2001: 62). Otel isletmelerinde nazikce

problem c¢ozmenin hedefi miisterinin mutlu olarak veya problemin ¢6ziimiinden
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memnun olmus sekilde ayrilmasidir. Bu nedenle problem ¢6ziimiiniin belirlenmesinde
miisterinin de miidahil olmasi1 biiylik 6nem arz eder. Ne zaman miisteri istemedigi bir
durumla karsilasirsa, miisteri bir sekilde bir gece konaklama, bir yemek veya gelecekte
kullanabilecegi bir bilet, oda veya yemekle tazmin edilmelidir. Bu alan hizmet
saglayicisinin tecriibesini, sagduyusunu, rehber olarak kullanabilecegi bir alandir.
Konugun karsilastigi durumu ¢ézmek i¢in uygun bir formiil yoktur. Bu nedenle her
zaman bu karsilagilan problemin nasil ¢oziilmesini istedigini sormak her zaman tavsiye

edilir (Martin, 2003: 135).

Miisteri ister negatif ister pozitif geribildirim yapsin, otel hizmet saglayicilar1 bu
geribildirimleri daima samimi bir ilgi ve minnettarlikla almalidir. Son zamanlarda
Ingiltere ve ABD’de yapilan arastirmalarda miisterilerin hizmet konusundaki
sikayetlerinin hizli bir artis gosterdigi ortaya koymustur. Miisterilerin sikayet kaynaklari
olarak vaat edilen bir seyin yapilmamasi, yetersizlik, kabalik, gecikmeler, degisiklikleri
zamaninda miisteriye bildirmemek, esnek olmamak ve hatali {iriin oldugu ifade
edilmektedir (Freemantle, 2000: 257). Bu nedenle miisteri sikayetlerinin siiratle ele
almarak bir ¢dzlime ulagtirilmasi, memnuniyeti o derece olumlu etkileyecek aksi
durumda ¢6ziim siiresinin uzun tutulmasi memnuniyetsizlige neden olacaktir (Bozkurt,
2001: 65). Ayrica, sikayetlerle ilgilenen kisilerin sorunlara karsi ¢oziim yontemleri ve
hizlar1 da miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi iizerinde etkili olan unsurlardir.
Miisteri sikayeti ortaya ¢ikmasi durumunda isgorenlerin yapmasi gerekenler bes grupta
toplanabilir. Bunlar sunlardir; problemin tam dogasini anlayabilmek icin dikkatlice
dinlemeli, miisteriden 6ziir dilenmeli ve empati saglanmali, problemi diizeltmek i¢in ne
yapabilecekler planlanmali, isgérenler hicbir zaman mazeret ileri siirmemelidir ve
problemi ¢6zmek i¢in bulunan ¢oziimiin ige yarayip yaramadigini kontrol etmektir. Eger
¢oOziilmesi gereken problem belirlenmemisse onun ¢oziimleri de ortaya konamaz. Diger
yandan verilecek kararin amaci dogru tespit edilmemisse dogru kararlar verilemez. En
iyl ¢Ozlimleri ve kararlar1 analiz edebilmek i¢in her zaman yapilacak ilk sey problemin

ortaya konulmasi olmalidir (Jaszay ve Dunk, 2006: 61).
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Ayrica bazi sikdyet konular1 otel/bdliim yoneticilerine bildirilmelidir. Bu konuda

yoneticilerin haberdar edilmesi gereken en az ii¢ sikayet konusu vardir:

. Miisteri haksiz oldugu zaman (kiigiik bir kusurdan dolay1 ¢ok biiyiik bir

tazminat talep etmesi gibi),

. Miisterinin zorbalagsmaya basladigt zaman (isgorenlere higcbir zaman
zorbalik, taciz yapilamaz. Bu miisterilerin her zaman hakli olmadiginin bir
Ornegidir)

o Sikayetin ¢oziimiiniin isgdrenin ¢ozebilme yetenegini astig1 zaman (Hayes

ve Ninemeier, 2006: 448-449).

Miisteri sikayetleri miisteri memnuniyetini arttirmaya yardimci olacak onemli
veriler saglamaktadir. Bunun i¢in miisteri sikayetlerini beklemek yerine, sikayetleri
hizlandiric1 veya davet edici kolayliklar saglanmalidir (Foster, 1997: 92-94). Kalite
cemberleri veya kalite ekipleri sikayete neden olacak etkenler hakkinda bilgi saglayan
metotlardan biridir. Kalite ¢emberleri kiiciik gruplar halinde isgdrenlerin belirli
araliklarla kaliteli hizmet sunumuyla ilgili sorunlarin belirlenmesi i¢in diizenli
toplanmasidir (Vallen ve Vallen, 2005: 280). Hizmet garantisi, miisterileri hizmet
sikayet etmeye tesvik edecek bir baska yoldur. Garanti isteyebilmek i¢in sikayet etmek
zorunda kalacaklardir. Miisteri sikdyet ettiginde yonetim minnettar olmalidir. Miisteri
sikayetlerini ¢6ziime kavusturma miisteri tutmanin kritik bir parcasidir. Problem
¢ozmede iki onemli faktor vardir. Birinci faktor, eger bir problem ¢oziiyorsaniz, ¢cabuk
¢oziin. Cozlim ne kadar uzarsa, miisteri kayb1 o kadar yiiksek olur. Diger faktor ise
miisteri sikayetlerini 6grenmeye caligmaktir. Sikdyet ¢ozmede dnemli bir noktada bazi
miisterilerin hi¢ sikayet etmemesidir. YoOneticilere problemleri ileterek ¢dzme sansi
vermezler. Ayrilirlar ve tekrar gelmezler. Bu nedenle yoneticiler miisterileri sikayet

etmeye tesvik edecek yollar gelistirmelidirler (Kotler vd., 1998: 350-358).

Miisteri agisindan bakildiginda hizmet saglayicisi, problem ¢oziimiinde etkili olan
argiimanlar1  uyguladiginda  problemin ¢6zliimii  biiylik ihtimalle nazikce
gerceklesecektir. Problem ¢oziimiinde etkili olan prosediir; dinlemek ve tekrar etmek,
mutabik olmak, itiraz1 kabul etmek, empati, tazminat, tesekkiir etmek ve Oziir
dilemektir. Bunlar miisteri sikayeti s6z konusu oldugunda problemi ¢6zmeye yardimei

olacak arglimanlardir (Martin, 2003: 132; Lewis ve McCann, 2004: 8). Miisteri,
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sikayetinin diizeltilmesinden dolay1 otel isletmesi ile olan iligkilerine sicak bakacak ve
devam edecektir. Miisterinin bu memnuniyeti otel isgdrenlerinin performanslari

tizerinde olumlu etki yaratacaktir (Gtires, 2004: 56).

C. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETINI ETKILEYEN
BASLICA FAKTORLER

Toplumsal iliskileri olusturan taraflar, birbirlerinin beklentilerini kavrayip
O0grenmeye ve ona gore karsilik gostermeye calisirlar. Eger beklentilere uygun cevaplar
alinirsa, toplumsal iligki saglanir ve devam ettirilir, aksi durumda, iliski saglanamaz
veya saglanmigsa dagilmaya baglar (Giiler, 1978: 41). Otel isletmeleri de rakiplerinin
karsisinda ayakta kalabilmek i¢in miisterilerin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini anlamak ve
bunlar1 kargilamak zorundadirlar (Choi ve Chu, 2001: 278). Bir otel isletmesinin
basarisinda miisterilerine taklit edilmemis 6zgiin bir memnuniyet sunmak kritik bir
faktordiir. Mullins’in (1992: 8) ifade ettigi gibi otel isletmelerinde en 6nemli girdi belli
gereksinimlerini kargilama arayisinda ve belli beklentileri olan miisteridir ve arzu edilen

¢ikt1 ise memnun olmus miisteridir.

Otel isletmelerinde ayn1 hizmeti satin alan miisterilerin kisiliklerinin farli olmasi,
aynt tip hizmetle ilgili 6nceki deneyimleri, hizmetlerin kendileri i¢in tagidig1 6nem veya
hizmetin tagidig1 aciliyet miisterilerin i¢inde bulunduklari ruhi durum vb. farkliliklardan
dolay1 hizmet deneyimleri de farkli olacaktir. Ayni hizmetten bir miisteri memnun
kalirken bir digerinin ayni hizmete iliskin deneyimi hayal kiriklig1 ile sonlanabilir
(Laws, 2004: 17). Memnuniyetteki degisiklikler otel isletmesinden alinan hizmet
kalitesi ile sonugta algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkliliklardan
kaynaklanmaktadir. Otel isletmelerinde miisteri beklentilerdeki degisiklikler miisteri
ihtiyaclar1 ve hedeflerindeki degisikliklerden, yeni bireysel veya diger miisterilerin
deneyimleri ve algilamalarindan, alinan hizmetlerin kalitesini goriiniir hale getiren diger

etkenlerden kaynaklanabilir (Pizam ve Ellis, 1999: 329).
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Sekil 8’de goriildiigii gibi miisterilerin  hizmet beklenti diizeyinin seviyesi

memnuniyeti belirleyen ¢ok 6nemli bir faktordiir.

Beklenti Diizeyi Algilanan Performans Memnuniyet
Yiiksek Diizeyi Yiiksek Diizeyi Yiiksek

American Express .
p Visa

American Express

American Express

Diisiik Diisiik Diisiik

Sekil 8. Beklenti ve Memnuniyet Arasindaki Iliski

Kaynak: Garfein, 1987: 24

Bu yaklasim su 6rnekle agiklanabilir. Bir miisterinin hem American Express hem
de Visa kredi kartina sahip oldugunu varsayalim. Bu miisterinin American Express’ten
Visa’ya gore daha fazla beklenti icinde oldugunu diistinelim. Miisterinin her iki kartini
da kaybetmis ve tekrar sahip olmak istemektedir. American Express Visa’ya gore kredi
kartini daha uzun bir siiregte yenilemektedir. Diger bir ifadeyle American Express
hizmeti beklenenden daha kotii, Visa’nin ki ise beklenenden daha iyi olsun. Bu
durumda miisteri American Express’ten memnun olmazken Visa’dan siirpriz bir sekilde
memnun kalmaktadir. Miisteri beklentileri dogrudan deneyim, agizdan agza duyumlar

ve tanitim sirasina gore sekillenebilmektedir (Garfein, 1987: 23).

Otel isletmeleri i¢cin ana hedef; miisterilerin karsilanmamis gereksinimlerini, satin
alma davranigina doniistiirmek ve kaliteli hizmet sunumuyla belirli bir diizeyde miisteri
memnuniyeti saglamaktir (Carmouyche ve Kelly, 1995: 60). Miisterinin hizmet {iretim

siirecine katilmasi, isgorenlerin davraniglarinin tamamen standartlastirilmamasi otel
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isletmelerine 6zglin bazi hizmet kalitesiyle ilgili sorunlara da neden olmaktadir. Bundan
dolay1 otel isletmeleri, hizmet kalitesini etkileyen tiim etkenleri kontrol altina
alamamakta ve hizmet kalite standartlar1 sorunlu olabilmektedir. Otel isletmelerinin
kalite sorunlarinin yapisint gézlemlemeleri, sorunlar karsisinda kisa siirede ¢oziimler
bulunmasi konusunda giivence vermeleri, miisterilerin olusan sorunlarini ¢ézmeleri,
sorunlarin ger¢ek nedenlerini analiz etmeleri ve gelecekte sorunlarin tekrar etmesini
Onlemeleri bliylikk 6nem arz etmektedir. Diger yandan, miisteri gereksinimleri ve
bunlarin karsilanmasi ic¢in belirlenmis tasarim zorunluluklarini, hizmet {iretim
asamalarini, bu agamalarda uygulanacak kalite kontrol siire¢lerini ve énemli gorevlerin
ayrintili analizlerinin yapilmasi, otel isletmelerini miisteri beklentilerinin karsilanmasi

konusunda gii¢lendirecektir (Akbaba, 2005: 63).

Yoneticilerin Beklentileri ve Deneyimleri

A
A 4

Gergekte Saglanan Uriin ve Hizmetler

/ N\

Miisterilerin Deneyim ve Isgorenlerin Deneyim ve
Beklentileri Beklentileri

Sekil 9. Uriin ve Hizmet Kalite iliskisi
Kaynak: Glower, 1991, s. 348

Otel isletmelerinde miisteri, hizmeti satin almadan 6nce otelin gorsel 6zelliklerini
tanitim ve reklam araglartyla gérme sansina sahip olmasia karsin, sunulan hizmetin
kalitesi miisteriler i¢in bir risktir ve bu konuda sadece beklenti igerisinde olabilirler
(Oztiirk ve Seyhan, 2005a: 122). Kalite, beklenen standartlarda tutarli ve diizenli bir
sekilde triin ve hizmet saglamaya yoneliktir. Standartlar; misteriler, isgorenler ve
yoneticiler tarafindan algilandigi gibi irlinle 1lgili gercekteki deneyimler ve
beklentilerle de iligkilidir. Sekil 9°de goriildiigii gibi otel isletmelerinde yoneticiler,
miisterilerin beklentilerine gore isgorenleri araciligryla kaliteli {irlin ve hizmet saglama

zorunlulugu ile kars1 karstyadir (Glover, 1991: 347).
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Miisteri arastirmalariyla miisterilerin hizmet kullanim sekilleri ve tercihlerinin
ortaya c¢ikarilmasina ¢alisilir. Ayni1 zamanda miisterilerin nelerden hoslanip nelerden
hoslanmadiklari, ilgili aligkanliklarin1 kesfetmeye, miisterilerin yas, gelir, egitim
durumu gibi 6zelliklerine gore siiflandirilmaya calisilir. Otel isletmeleri miisterilerin
yiizlerinde sicak bir tebessiim birakmayi1 hedeflerler. Ciinkii miisterilerin beklentilerini
saglamak miisterileri yalnizca tatmin edecektir; beklentilerini asmak ise onlar1 ¢ok daha
fazla memnun edecektir. Bu nedenle otel isletmeleri yiikselen miisteri beklentilerini
asma konusunda siirekli olarak kendilerini yenilemelidirler (Kotler, 1998: 11; Kotler,
2005: 92). Dogas: itibariyle nitel veya nicel olabilen miisteri arastirmasi ¢ok farkl
sekillerde olabilmekte, miisteri iligkisi, demografik, psikolojik, sosyal, kiiltiirel, davranis
bicimleri, alisgkanliklar ve miisteri gereksinimleri iizerinde odaklanabilmektedir (Nykiel,

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

Otel isletmelerinde miisterilerin {iriin ve hizmetleri satin alma ve tiketim
davranislart ile ilgili bilgiler ¢ogunlukla bireysel psikoloji, toplum psikolojisi ve
sosyoloji gibi bilim dallarindan elde edilir (Icdz, 2001: 75). Miisterilerin beklenti ve
memnuniyetleri miisterinin bireysel olarak gereksinimlerinin ve giidiilerinin, 6grenme
stirecinin, kisiliginin, algilamalarinin, tutum ve inanglarinin etkisiyle; diger taraftan,
kisinin tiyesi olarak bulundugu toplumda, Kkiiltiir, sosyal ve ekonomik faktorlerin

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

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen kisisel,
sosyal, ekonomik ve psikolojik faktorler asagidaki gibi dort grupta incelenebilir

(Carmouyche ve Kelly, 1995: 6; i¢dz, 2001: 77).

1. Kisisel Faktorler

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen kisisel
faktorler icerisinde cinsiyet, yas ve yasam donemi, meslek, egitim durumu, gelir

durumu, kisilik ve yasam tarz1 gibi 6zellikler gosterilebilir.

Otel isletmelerinde miisterilerin cinsiyet farklilig1 bircok gereksinim farkliligini da

beraberinde getirmekte olup, cinsiyet farklilig: kiiltiirel, sosyal ve ekonomik farklilik da
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yaratmaktadir. Bu da miisterilerin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyet
davranislarinda degisime neden olabilmektedir. Cinsiyet ayn1 zamanda miisterilerin otel
isletmelerinin {iirlin ve hizmetlerinin icerigi ve mesajlarina olan tepkilerini de etkiler.
Otel isletmelerinde miisterilerin kendi sectikleri taslakla uyumluluk i¢inde olan iiriin ve
hizmetleri tercih ettikleri goriilmiistiir (Tybout ve Artz, 1994: 136). Otel isletmelerinin
iirlin ve hizmetlerini arz etmede cinsiyet onyargisi olarak degerlendirilebilecek bir
dikkat yonlenmesi (yogunlagmasi) vardir. Bu durum bayan miisteriler i¢in tasarlanmig
tiriin/hizmet ve imkanlar yelpazesinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bu ¢aligmalar
otel isletmelerinde bayan miisteriler i¢in etek askilari, bayan tuvalet takimlari/esyalari,
sa¢ kurutma makineleri saglama ve daha kadinsi bir oda dekoru tasarimini igermistir.
Baz1i otel isletmeleri bayan miisterileri i¢in 0zel programlar olusturmuslardir
(Carmouyche ve Kelly, 1995: 79). Diger bir calismaya gore otel isletmelerinde bayan
miisteriler i¢in giivenlik, rahatlik, odalarda konfor ve otelin imkanlar1 ve boliimlerinin
onemli oldugu goriilmektedir (Abbey, 1993: 498). Ayrica Toskay’a (1989: 129). gore
cinsiyet faktorii, seyahatin tiirii ve siiresi lizerinde de etkisini gostermektedir. Erkeklerde
transit seyahatler yaygin olarak goriiliirken, kadinlar konaklama siiresi daha uzun
seyahatleri tercih etmektedirler. Yine erkeklerde bireysel seyahat egiliminin giicli

olmasina karsilik, kadinlar grup seyahatlerine daha ¢ok ragbet ettikleri goriilmektedir.

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyet davranislarinda etkili
olan diger bir faktor ise miisterinin yas ve yas donemidir. Miisterilerin tatil tercihleri,
bolge secimleri, otel secimleri ve eglence tercihleri yas donemleri ile yakindan ilgilidir
(I¢dz, 2001: 80). Miisterilerin yas donemleri beklenti ve memnuniyet davramslari
lizerinde etkili bir faktordiir. Ornegin, cok kiigiik cocuklar bile 6nce diisiiniildiigiinden
daha gelismislerdir ve bu gelisim yasla birlikte artmaktadir. Zorluklar yliziinden
cocuklar rekabet eden iiriin smiflart gibi benzer kategoriler arasinda ayrim
yapmaktadirlar ve ek olarak kiiclik ¢ocuklardaki kategori lizerine kurulmus se¢imlerin
rekabetci kategorideki se¢imlerini etkilemesi biiyiik ¢ocuklara oranla fazladir (Tybout
ve Artz, 1994: 137). Otel isletmelerinde miisterilerin yasamlar1 boyunca bulundugu yas
dilimleri arasinda farkli beklenti ve memnuniyet davranislar: sergiledigi goriilmektedir.
Ornegin geng yastaki miisteri grubu turizm cesidi olarak eglenceye yonelik turistik
ortamlar1 segerken, yaslt gruptakiler daha sakin ortamlari tercih ettikleri goriilmektedir.

Ayrica, yas yasam donemleri arasinda misterilerin beklenti ve memnuniyetlerinde
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farkliliklar goriilmektedir (Cubuk ve Yagc1, 2003: 80). Ornegin, bekar bir miisterinin
veya evli ¢ocuklu bir miisterinin yas yasam hayat seyri donemi siiresince beklenti ve
memnuniyet davraniglarinda  farkliliklar ~ gozlemlenebilir.  Otel  isletmelerinde
miisterilerin konaklama, yeme-igme ve eglenceye iliskin zevkleri genellikle miisterilerin

yaslarina bagli olarak olustugu sdylenebilir (Rizaoglu, 2004: 97).

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger bir
faktor onlarin meslek ve gelirleridir. Otel isletmelerinde miisterinin meslegi beklenti ve
memnuniyetini iki yaklagimla etkilemektedir. Birinci yaklasima gore, meslegin miisteri
gelirinde belirleyici bir faktdr oldugu diisiiniiliirse, gelir degiskenine bagli olarak
miisterinin meslegi, otel isletmesi secimini ve beklentisini de etkileyecektir (Dinger,
1993: 39). Ornegin, bir isci charter firmalar1 ve ekonomik sinif ucak bileti alirken, orta
siif bir otel isletmesinde konaklayacaktir. Bunlara bagli olarak da 6dedigi fiyat kadar
beklentisi olacaktir. Diger yandan bir tiiccar business class da seyahat edecektir veya iist
sinif bir otel isletmesinde konaklayacaktir. Haliyle miisterinin iiriin ve hizmetler i¢in

0dedigi fiyat miktar1 yiikseldik¢e beklentisi de o oranda artacaktir (Tek, 1997: 204).

Diger yandan otel isletmesine yiiksek miktarda 6deme yapan misterinin
memnuniyeti de zorlagsmaktadir. Cilinkii miisteri yiiksek beklentiler igerisinde otel
isletmesinin {iirtin ve hizmetlerini degerlendirecektir. Diisilk miktarda 6deme yapan
miisteri ise otel isletmesinden daha kolay sekilde memnun olabilir. Bunun nedenleri
arasinda otel isletmesine 6dedigi fiyatin karsiligi olan {iriin ve hizmetleri ortalama
olarak aldigmi diisiinmektedir. Diger yaklagima gore ise serbest meslek sahiplerinin
daha fazla bos zamanlarinin bulunmasi nedeniyle, seyahatlere katildiklar1 ve otel
isletmelerinde birden fazla konaklama yaptiklar1 sdylenebilir. Ciink{i bu grubun i¢inde
yer alan miisterilerin otel isletmelerinde konaklamalar1 belirli donemlerle sinirli degildir

(i¢dz, 2001: 81).

Otel isletmelerinden birden fazla konaklama yapan miisterilerin beklenti ve
memnuniyet diizeylerinde farkliklar goriilebilir. Ayn1 isletmede birden fazla konaklayan
misterilerin beklenti diizeyinde farkliliklar goriilebilir. Otel isletmesinde tekrarli
konaklama yapan miisterilerde isletmenin {iriin ve hizmetlerine karsi aligkanliklarin
olustugu hatta rutin diizeyde beklentinin devam ettigi sdylenebilir. Bu grup igerisinde

yer alan miisterilerin memnuniyet diizeyleri bir defalik konaklama yapan miisterilere
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gore farklilik arz ettigi sOylenebilir. Otel isletmesinde birden fazla konaklama yapan
misterilerde isletmeye karst baghilik olustugu ve miisteriler karsilanmayan bazi

beklentilerini hosgorii ile degerlendirebilir.

Miisterilerin egitim diizeyleri onlarin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyet
davraniglarin1 etkilemektedir. Miisterinin egitim durumundaki gelisme ayni zamanda
meslek durumunu ve gelir seviyesini de etkilemektedir. Egitim diizeyi ylikselen miisteri,
seyahate cikma gibi kiiltiirel gereksinimlerin tatmin edilmesi gereginin farkinda
olacaktir (Toskay, 1989: 135). Misterilerin egitim seviyeleri onlarin otel
isletmelerinden beklentilerini ve memnun olma diizeylerini sekillendirmektedir.
Miisterilerin egitim seviyesi onlarin hangi tiir otel isletmelerinde konaklayacaklarini,
otel isletmelerinin iirlin ve hizmetlerini siparis etme/tiiketme siirecinde kendisini
gosterecektir. Egitim seviyesine gore misteriler otel iirlin ve hizmetlerini kendi
hafizalarinda algilayacaklar ve bunun sonucunda memnun olup/olmadiklar1 kararini

vereceklerdir. (Dinger, 1993: 41; I¢6z, 2001: 81).

Miisterilerin kisilikleri onlarin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyetlerini
etkileyen diger bir faktordiir. Eroglu (1998: 139) kisiligi “zamanin insanlara birer
biyolojik ve sosyal ozellikler olarak yiikledigi ve belirli bir zaman igerisinde de
surekliligini  koruyan  psikolojik  davramiglarindaki  (diistinceler, duygular ve
eylemlerdeki) farkhiliklarin ve ortakliklarin hepsini belirleyen egilim ve karakterlerin
tamamina verilen ad” olarak tammlanmustir. Icerik olarak kisiligin bir insam baska bir
insandan ayiran kisilik farkliliklarina, kisilik 6zelikleri uzun bir siire insanda kalabilen,
bunlarin insanin igsel ve digsal 6zellikleri olabilecegi gibi biitiin 6zelliklerinin birbiriyle
baglantili oldugu ve kisiligin insanin ¢evresi ile uyumunu saglayan fonksiyonlart oldugu
goriilmektedir (Basaran, 1991: 64). Kisiligin olusumunda biyolojik, kiiltlirel ve sosyal
faktorlerin etkiligi oldugu diisiiniilmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2001: 110). Baz
arastirmalar miisteri kisiliginin iirlin, marka ve hizmet aliminda 6nemli rol oynadigini
vurgularken, bazi arastirmalarda ise kisilik ile {iriin ve hizmet alimi arasinda higbir
iligkinin olmadig1 vurgulanmistir (Odabas1 ve Baris, 2003: 188). Turizm sektoriinde ise
baz1 misteriler ¢iktiklar1 seyahatleri veya konakladiklar1 otel isletmesini kisiliklerinin

bir uzantisi olarak degerlendirirler. (Rizaoglu, 2004: 92).
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Miisterilerin yasam tarzlar1 onlarin otel isletmelerinden beklentilerini aymn
zamanda memnuniyetlerini de etkilemektedir. Miisterilerin yasam tarzlar1 hem bireysel
bir davranis hem de toplumsal bir davranis 6zelligi gosterir. Miisterilerin yasam tarzlari
eylemler, ilgiler ve kanilardan olusan {i¢ boyutlu bir yapiya sahiptir (Rizaoglu, 2004:
93). Miisterilerin yasam tarzi, “aymni sosyal sinif, alt kiiltiir ve hatta ayni meslekten olan
miisteriler bile ¢ok farkli hayat tarzlarina sahip olabilirler. Miisterinin yasam tarzi,
onun ilgi ve fikirlerinde ifadesini bulan yasam tarzidir” (Tek, 1997: 204). Yasam
tarzlan farkli olan miisterilerin haliyle otel isletmelerinden beklentileri de memnuniyet
diizeyleri de farklilik gosterecektir. Hatta bu farkliliklar miisterinin otel igletmesinde
konaklama oOncesi, konaklama siiresince veya konaklama sonrasi olarak stirekli
degisiklikler gdosterebilir. Bu nedenle otel isletmeleri miisterilerin beklentilerini ve
memnuniyetlerini olusturan degerler ile miisterilerin yasam tarzlar1 arasindaki iliskiyi

dogru olarak kurmalidirlar.

2. Sosyal Faktorler

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen sosyal
faktorleri kiiltiir ve alt kiiltiir, sosyal sinif, danigsma gruplari ve ailenin yer aldig1 bir grup
icerisinde incelemek miimkiindiir. Otel isletmelerinde miisteriler ve isgdrenler icin
roller iyi tanimlanmigtir ve hem isgdrenler hem de miisteriler birbirlerinden ne

isteyecegini bilirler (Bitner vd., 1994: 96).

Miisterilerin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyet davraniglarini etkileyen
unsurlarin igerisinde kiiltiirtin 6nemli bir rolii vardir. Otel isletmeleri gerek igsgdrenlerin
gerekse de miisterilerin beklenti ve memnuniyet davranislarini bilmek zorundadirlar.
Miisterilerin igerisinde bulunduklart gruplar ve farkl kiiltiirel degerlere sahip olmalari
onlarin beklenti ve memnuniyet durumlarinin ayr1 ayr tespit edilmesi yonetim
acisindan Onemlidir. Bu durum kaynaklarin verimli kullanimi, basari eksikliginin
bulundugu yerlerde ve iyilestirmede ve {iriinii en iyi sekliyle miisterilere sunmada biiyiik
katki saglayacaktir (Yiiksel ve Yiiksel, 2002: 65). Otel isletmelerinde miisterilerin
beklenti ve memnuniyetini diizeylerini belirleyen faktorlerin hemen hemen tamami

kiiltiirlin etkisi altinda oldugu soylenebilir. Tylor kiiltiirli, “bilgi, inang, sanat, hukuk, orf
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ve adetlerden ve insamn toplumun bir iiyesi olarak elde ettigi biitiin yeteneklerden
olusmus karmagik biitiin” olarak ifade etmistir (Donmezer, 1984: 116). Miisterilerin otel
isletmelerinden beklenti ve memnuniyetlerinin pek ¢ogunun kiiltiirel ve toplumsal
ozelliklerle sekillendigi bilinmektedir ve bu oOzelliklerin birbiriyle iliskileri s6z
konusudur (Rizaoglu, 2003: 132). Kiiltiiriin 6zellikleri igerisinde ihtiyaclarin kargilanma
Ozelligi vardir. Miisterilerin, ihtiyaclarim1i  karsilayan otel isletmelerinin  ve
tiriin/hizmetlerinin uzun yasama sanslar1 vardir. Otel isletmelerinin {iriin ve hizmetleri
icin miisterilerin beklentileri kiiltirden kiiltire faklilik gdstermektedir. Otel
isletmelerinin hedef pazarindaki miisteri kiiltiiri, o pazarda pazarlanacak iiriin ve
hizmetlerin tanimini, fiyatlandirilmasini, dagitilmasini ve tutundurma cabalarimi etkiler
(Islamoglu, 1999: 94). Buna bagl olarak miisteriler otel isletmelerinin beklenti ve
memnuniyetlerini ne kadar karsiladiklarin1t ait olduklar1 kiiltlirtin - degerleri ile
karsilastirirlar.  Miisteriler, otel isletmelerinin hizmetlerini kendi beklentileri
dogrultusunda degerlendirirler ve memnun olmayan miisteriler sikayetci olurlar.
Yapilan bir arastirmada hizmet kalitesinin hem Ingiltere’de hem de Amerika Birlesik
Devletlerinde miisterinin memnuniyet diizeyini pozitif yonde etkiledigi, her iki tilkede
de miisteriler iyi hizmete aym diizeyde olumlu tepki gosterdikleri ancak Ingiltere’deki
miisterilerin Amerika’dakilere gore diislik kaliteli {iriinlere kars1i daha fazla toleransh
olduklar1 tespit edilmistir (Voss vd., 2004:228). Dolayisiyla kiiltiir farkliliklart hizmet
kalitesinde miisteri davranislart ve memnuniyetinde farkliliklara yol actigini sdylemek

mumkindiir.

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger
onemli bir kavram ise alt kiiltiirdlir. Alt kiiltiir, bir ana kiiltiir i¢cinde kendi deger
yargilari, gelenek ve davraniglarini sergileyen gruplardan meydana gelmektedir. Miisteri
gereksinimleri ve davraniglar1 tek boyutlu olmadigina gore, alt kiiltiirler her zaman
varh@im siirdiirecektir (Arpaci vd., 1994: 39). Otel isletmeleri agisindan her alt kiiltiir
olusturan miisterilerin, ayr1 bir beklentileri ve onlart memnun edecek ayri1 bir dlgiitler
vardir. Dolayisiyla, otel isletmeleri alt kiiltiirleri belirleyerek miisterilerin
gereksinimlerini kargilayacak beklenti ve memnuniyet modellerini gelistirmelidirler

(Cabuk ve Yagc1, 2003: 86).

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger bir

faktor misterinin igerisinde bulundugu sosyal siniftir. Sosyal sinif, bir toplumda ayn
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degerleri, aym ilgileri ve davraniglari benimsemis ve nispeten homojen ve siireklilik
gosteren gruplardan olugsmaktadir (Mucuk, 1997: 82-83). Tek’e (1997: 200) gore sosyal
siiflarin analizi genellikle konut, gelir, meslek, egitim durumu vb gibi sosyo-ekonomik
faktorlere gore belirlenmektedir. Otel isletmeleri agisindan miisterilerin bulunduklari
sosyal smif, miisterilerin beklenti ve tiikketim davranislar1 hakkinda isletmelere bilgi
saglamaktadir (Cabuk ve Yagci, 2003: 86). Her sosyal siifin beklentileri, zevkleri ve
satin alma karar siiregleri farkliliklar gosterdiginden, farkli hedef pazara sunulan
tiriinlerde, hizmetlerde ve tutundurma caligmalarinda bu farkliliklar otel isletmeleri
tarafindan dikkate alimmalidir. Otel igletmelerinde bu farkliliklar dikkate alinmadigi
takdir de farkli sosyal simiflar icerisinde yer alan miisterilerin memnuniyetleri de

saglanmamis olacaktir.

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger bir
faktor ise danmisma gruplaridir. Yikselen’e (2000: 81) gore danigsma gruplari,
miisterilerin tutum ve davranislarini dogrudan ya da dolayli olarak etkileyen onlarin
karar vermelerinde yonlendirici olan miisteri gruplardir. Ayni igyerinde iggérenler, ayni
dernek veya kuliibiin {liyeleri gibi. Glinlimiizde seyahat eden miisteriler genellikle toplu
olarak seyahat etmektedirler. Miisterilerin seyahat amaglarinin genellikle ortak amaglari
kapsadigi soylenebilir. Buna 6rnek olarak inang turizmi, kiiltiir turizmi veya deniz
turizmi verilebilir. Bu ve benzeri amacl seyahat miisterilerin seyahat kararlarinda ve
otel secimlerinde grubu olusturan miisterilerin iiyesi olduklar1 orglitler veya iiyeleri
etkilidir. Her grubu olusturan miisteriler kendilerine 6zgii tutumlar ve inanglar gelistirir
ve grubun gelistirdigi tutumlar, inanglar ve deger yargilar1 bilgi aligverisi yoluyla
tiyelere aktarilir (Cemalcilar, 1994: 63). Otel isletmeleri miisterilerin beklentileri
konusunda edindigi bilgilerle, tutundurma cabalarina iligkin stratejileri belirlemede
dogru kararlar alabilir (Yiikselen, 2000: 82). Dogru kararlar almada basarili olan otel

isletmeleri de miisteri memnuniyetinin saglanmasinda basarili olacaktir.

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen diger faktor
aile unsurudur. Miisteriler iizerinde aile {iyelerinin etkisi ¢ok gii¢liidiir ve aile en 6nemli
miisteri alim orgiitiidiir. Ozellikle aile iiyeleri arasinda uzmanlagsma egilimlerinin
gelismesi, grup yapist i¢indeki rol ve statli durumuna gore iiyelerin aile tliketimine
iliskin birlikte kararlarinda, iiyelerin 6zelliklerine bagl olarak etkileri goriilebilmektedir

(Karabulut, 1989: 80). Aile bireylerinin farkli beklentiler igerisinde olmalar1 otel
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isletmelerini, kar1 koca ve cocuklarin ¢esitli {iriin ve hizmetlerin alimindaki etki ve
rolleriyle yakindan ilgilenmelerine neden olmustur. Evlilerin ve ¢ok cocuklu ailelerin
seyahate katilma yani konaklama egilimleri bekarlara ve az ¢ocuklu ailelere gore daha
az oldugu gozlenmektedir (Rizaoglu, 2003: 140). Diger yandan ¢ok cocuklu ailelerin
zorunlu giderlerinin fazla olmasi bu kisilerin seyahate c¢ikmaya, dolayisiyla da
konaklama yogunlugunu azaltacak bir faktordiir (Dinger, 1993: 39). Zaman igerisinde
aile bireylerinin yasamlarinda degisimler olmaktadir. Ailelerin yasam degisimleri
onlarin otel isletmelerinden beklentilerini de degistirmektedir. Bu nedenle otel
isletmeleri aile ve aile bireylerinin yasam egrilerini izlemelidirler. Zaman igerisinde aile
bireylerinin rollerindeki degisimlere aile yasam egrisi denilmektedir (Torlak vd., 2002:
78). Otel isletmeleri, aile yasam egrisi ile ortak 6zellikleri olan aileleri siniflandirirlar.
Bu simniflandirmada miisterilerin yaslari en Onemli faktor iken, miisterilerin diger

demografik 6zellikler de dikkate alinmalidir.

3. Ekonomik Faktorler

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger bir
faktor ise ekonomik unsurlardir. Miisterilerin harcama yapabilmeleri i¢in gelire sahip
olmalar1 gerekir. Otel isletmelerinde miisterilerin sahip olduklar1 harcanabilir gelirin
bliytikliigii, tasarruf olanaklari, yiiklenmis olduklar kisisel borglar gibi ekonomik
ozellikler miisterilerin beklenti ve memnuniyet davraniglarini etkilemektedir (Yiikselen,

2000: 83).

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger bir
ekonomik faktor ise milli gelirdir. Toplumsal refahin bir gostergesi olan milli gelir
miisterilerin seyahate katilmalarini dolayisiyla da otel isletmelerinde konaklamalarini
etkilemektedir. Her iilkede milli gelir yilikseldikge ulusal ve uluslararasi seyahat
hareketlerine katilan ve konaklama yapan miisteri sayilarinda gelismeler oldugu
gozlenmektedir. (Dinger, 1993: 45). Ekonomik bakimdan gelir seviyesi yiikselen
miisterilerin otel isletmelerinden beklentileri de degisim gostermektedir. Diger taraftan
ise gelir diizeyi diisiik olan miisterilerin otel isletmelerinden beklentilerinde daralma

meydana gelmektedir.
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Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen bir diger
ekonomik faktordiir ise miisterilerin deneyimleridir. Miisterilerin {iriin ve hizmetlerden
edindigi faydalar, beklentiler, memnuniyet durumlar1 gibi bir cok degiskenler miisteriler

icin yeni beklentilerin birer belirleyicisi olmaktadir (Torlak vd., 2002: 82).

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen ekonomik
unsurlardan bir digeri ise Uiriin ve hizmetlerin fiyatlaridir. Otel isletmelerinin iiriin ve
hizmetlerinin yiiksek fiyati miisterinin biitgesini zorlar ve miisteri i¢in daha yliksek
finanssal risklere sebep olur (Kristensen vd., 1999: 606). Bu durumda miisterilerin

beklentilerini daha yiiksek diizeyde olusmasina neden olmaktadir.

Otel isletmelerinde algilanan {iriin ve hizmetlerin kalitesi miisteri memnuniyetini
etkilemektedir. Bu iligskide {irlin ve hizmetlerin fiyat1 6énemli rol oynamaktadir. Otel
isletmelerindeki iiriin ve hizmetlerin fiyatlar1 misterilerin beklenti diizeylerinin
sekillenmesinde Onemli rol oynamaktadir. Ciinkii miisteriler iiriin ve hizmetlere
O0dedikleri miktara gore beklentileri yiikselir veya diiser. Bunun sonucunda da
memnuniyetsizlik veya memnuniyet olusur. Ancak otel isletmelerinde baz1 miisteriler
asir1 derecede fiyata karsi duyarli iken bazilar ise iiriin ve hizmetlerin fiyatlarindaki
artislardan fazla etkilenmezler. Yani otel isletmelerinin iirlin ve hizmetlerinin
fiyatlarindaki degismeler miisterilerin beklenti ve memnuniyet davramislarinda bir

degisme neden olmaz (Morrison, 1989: 457).

4. Psikolojik Faktorler

Miisteriler sadece rahatlamak, eglenmek, diger kiiltiirleri gormek, kendilerini veya
cocuklarint egitmek i¢in tatile c¢ikmazlar. Ayni zamanda miisteriler, tatilin
gereksinimlerini tamamen veya kismen karsilayacaklari inanci ve iimidiyle de tatile
cikarlar. Bu nedenle, miisteri motivasyonlarma bu yOonden bakmak kritik Oneme
sahiptir. Miisteri motivasyonunu anlamaktaki anahtar diislince tarzi, miisterilerin tatil
gereksinimleri tatmin etmeyi amaglayan memnun edici bir faktor olarak goérmektir. Bu
durum, tatil bolgelerini palmiye agaclar1 ve miisteriler i¢in yapilmis otel odalarinin bir
arada bulundugu bir yer olarak gormekle, onlar1 misterilerin gereksinimlerini

karsilayacak araglar olarak gormek arasindaki farktir (Mill ve Morrison, 1984: 4).
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Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen ekonomik
faktorler kadar psikolojik faktorlerinde rolii vardir. Otel isletmelerinde miisterilerin
beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorler arasinda siki bir iliski vardir ve
bagimsiz degildirler. Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini
etkileyen psikolojik faktorler algi, giidii, 6grenme ve tutum gibi unsurlardan

olusmaktadir. S6z konusu bu unsurlar sirasi ile asagida aciklanacaktir.

Psikolojik unsurlardan olan algilama Islamogluna (2000: 113) goére duyular
yardimi ile tanimadir ve 6grenmenin temelini olusturmaktadir. Bagaran (1991: 102) ise
algilamay1, “insamin gevresindeki olay ve nesnelerden kendisine ulasan etkileri duyu
organlart yoluyla duyarak, onlarin bilincine ulasma” olarak tanimlamistir. Diger bir
tanimda algilama “dis diinyamizdaki soyut/somut nesnelere iliskin olarak aldigimiz
duyumsal bilgi” olarak tammlanmaktadir (Inceoglu, 2004: 72). Yukarida yapilan
tanimlarinda algilamanin duyumsal bir bilgilendirme oldugu ve bunu duyma, tatma,
gorme, koklama, dokunma ve hissetme duyusu yardimi ile gergeklestirdigi
anlasilmaktadir. Ornegin, bir otel isletmensinin i¢ dekorasyonunda, salonlarin
diizenlenmesinde, tanitici brosiirlerin renginin se¢iminde, biyiik Olcekli afiglerin
diizenlenmesinde, odalarin dekorunda hatta isletmenin logosunun diizenlenmesinde
miisterilerin algilamasim etkileyen bu unsurlar gdz éniine alinir (I¢dz, 2001: 83). Otel
isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetleri algilariyla sekillenmektedir.
Otel isletmelerinde miisteriler beklentilerini olusturan triin ve hizmetleri oncelikli
olarak algilarlar, diisiiniirler, yorumlarlar, yargilarlar ve yanitlarlar. Bu degerlendirme
siirecinde eger iirlin ve hizmetlerin algilanan diizeyi beklenen diizeyin iizerinde ise
miisteri memnuniyeti saglanmis olur, eger altinda ise memnuniyetsizlik s6z konusudur.
Algilamanin miisteriler iizerindeki etkisi; iirlin ve hizmetlerin baz1 6zelliklerine (rengi,
konumu vb.), miisterinin memnun edilmemis beklentilerine, bunlarin siddetine ve
oncelik sirasina gore sekillenir (Islamoglu, 2000: 113). Otel isletmelerinde miisterilerin
algilamalarinda daha onceki yasadiklar1 deneyimlerin etkisi biiyiiktir. Otel
isletmelerinde miisteri pek c¢ok iirlin ve hizmetle ile kars1 karsiya kaldigindan, algilarla
ilgili olarak, siirekli se¢im yapmak zorunda kalmaktadir (Cemalcilar, 1994: 59). Otel
isletmelerinde de miisteriler iirlin ve hizmetleri li¢ asamali (segici kabul, segici carpitma,
secici tutmak) olarak algilamaktadirlar (Cabuk ve Yagci, 2003: 82). Secici kabul,

miisterilerin gereksinimleri, tutumlar1 ve aliskanliklar1 ile uyumlu olan iiriin ve
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hizmetlerin sadece bazilarina dikkat gosterilmesi digerlerinin ise elenmesidir (Odabasi,
1998: 65). Secici ¢arpitma, miisteriye ulasan uyarilarin, kisisel duygu veya diisiinceler
nedeniyle ¢arpitilarak algilanmasidir (Arpaci, 1994: 22). Secici tutma ise miisterilerin,
uyarilardan sadece ihtiyag, kisisel diislince, inan¢ ve tavirlarin1 destekleyenleri
hafizasina yerlestirmesi ve hatirlamasi, desteklemeyenleri ise unutmasidir (Cabuk ve
Yagci, 2003: 82). Otel isletmeleri agisindan algilamanin 6nemi, 6zellikle miisteri
beklentilerini karsilayacak iiriin ve hizmetlerin sunulmasi ve bunun sonucunda miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Miisteri algilarinin 6nemini kavrayan otel isletmeleri,
bugiin artik miisteri beklentilerinin karsilanmasinda ve sunulan iiriin ve hizmetlere
olaninin {izerinde bir deger katmanin gerekli oldugunun farkinda olduklar1 s6éylenebilir

(Usal ve Oral, 2001: 93).

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik
faktorlerden bir digeri de miisterilerin giidiileridir. Otel isletmelerinde miisteri
beklentileri yasam boyu devam eden bir konudur. Otel isletmelerinde miisteriler,
beklentilerine gore belirli amaclara yonelirler. Miisterilerin beklentilerinin karsilanma
derecesi ne olursa olsun mutlaka onlar1 harekete gecirirler. Otel isletmelerinde
miisterileri beklentilerini karsilamak icin harekete gegiren unsur onlarin giidiileridir
(Eroglu, 1998: 39). Basaran (1991: 145) gidiyi, “kisiyi, bir amaca ulasmak i¢in
davranmaya iten, eyleme gecgiren,; kisinin davranigini giiclendiren, etkinlestiren,
yonelten bir i¢ gii¢” olarak ifade etmistir. Bu giiclerin temelinde ise miisterilerin
beklentileri bulunmaktadir. Otel isletmelerinde bir miisteriyi belli bir yonde harekete
gecirmenin Onkosulu, o miisteriye o yonde farkli bir secenek varligini bildirmek ve o
yondeki bilgiyi algilayabilme imkani saglamaktir. Ornegin, bir miisterinin belli bir
tiriiniin alicisi, belli bir goriisiin yanlisi durumuna gelmesi icin, o konu ve igerigi
hakkinda iletilen mesajlar1 her seyden 6nce algilayabilmesi geregi vardir (Inceoglu,
2004: 112). Ayrica otel isletmelerinde hizmet siirecinde miisterilerle isgorenlerin
etkilesimlerinden dolay1, isgérenlerin gilidiilenmesi ve vizyonu miisteri memnuniyetini

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

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik
faktdrlerden bir digeri de 6grenmedir. Ogrenme; taklit ya da deneyim sonucu miisterinin
beklentilerinde goriilen davranis farklilagmasidir (Ar vd., 2002: 101). Ogrenmenin

olusabilmesi i¢in, Oncelikle miisterinin 6grenmeye hazir olmasi, sonra giidiilenmesi,
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sirastyla karst karsiya bulundugu durumu irdelemesi, eyleme ge¢cmesi, eylemlerinin
sonucunu analiz yapmasi gerekir (Basaran, 1991: 115). Otel isletmelerinde miisterilerin
bircok beklentileri 6grenilmis davranislardan gelismektedir (Tek, 1997: 208).
Psikologlara gore miisterilerin psikolojik varlig1 ve 6zellikleri, 6grenme siireci boyunca
elde edilen deneyimlerle belirlenmektedir (Inceoglu, 2004: 117). Otel isletmelerinde
miisterinin bir iirlin veya hizmete beklentisinin olusmasi 6grenme siirecinden sonra
meydana gelmektedir (Islamoglu, 2000: 116). Miisteriler beklentilerini deneyerek ve
diisiinsel 6grenme yontemine uygun olarak olustururlar. Deneyerek 6grenme, miisteriler
beklentilerini olusturan {iriin ve hizmetleri dogrudan deneyerek Ogrenmeleridir.
Diisiinsel 6grenme ise onceden Ogrenilmis beklentilerin yeni karsilasilan durumlara
uyarlanmasiyla olusan 6grenmedir (Cemalcilar, 1994: 57; Cabuk ve Yagci, 2003: 83-
84). Otel isletmeleri kendi tesislerini, tirlinlerini ve hizmetlerinin kalitesini miisterilerin
daha fazla 6grenmelerini tesvik edecek yontemler gelistirmelidirler. Bunun i¢in otel
isletmeleri miisterilerine isletmeyi tanitacak turlar diizenlemeli ve sunulan iiriin ve

hizmetler hakkinda bilgi vermelidirler.

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik
faktorlerden bir digeri de tutumdur. Tutum, miisterinin sunulan {iriin/hizmetleri global
olarak degerlendirmesidir (Bolton ve Drew, 1991: 2). Tutum, ¢ogunlukla duyussal
gelisimin iirliniidiir ve miisterinin dogumundan baslayarak yasantilar1 boyunca edindigi
deneyimler yoluyla gelismesini siirdiiriir. Inceoglu (2004: 19) tutumu, “bireyin kendine
va da ¢evresindeki herhangi bir nesne, toplumsal konu, ya da olaya karsi deneyim,
bilgi, duygu ve motivasyonuna dayanarak orgiitlendigi zihinsel, duygusal ve davranissal
bir tepki, 6n egilimi” olarak tanimlamistir. Basaran ise (1991: 163) tutumu “bireyin
algilamasi, yargilamasi, ogrenmesi, animsamasi, duygulanmasi, coskulanmasi, kisaca,
tiim biligsel, devimsel, duyussal eylemeleri tutumun etkisiyle bi¢imlendigini” olarak
ifade etmistir. Miisterilerin  olusturduklar1  tutumlarin  onlarin  beklenti  ve
memnuniyetlerinde dogrudan etkileri oldugu bilinmektedir (Odabasi, 1998: 74). Otel
isletmelerin de miisterilerin tutumlarindaki farkliliklar onlarin beklentilerini 6nemli
Olciide etkilemektedir (Fuchs ve Weiermair, 2004: 215) . Otel isletmeleri igin
miisterilerin isletmeye, isletmenin iiriin ve hizmetlerine karst olumlu ya da olumsuz
tutumlar1 olup olmadiklarin1 bilmek 6nemli olmakla birlikte, bu tutumlarin altindaki

temel sebeplerin bilinmesi de Onemlidir (Tek, 1997: 211). Otel isletmeleri miisteri
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tutumlari ile onlarin beklenti ve memnuniyetleri arasinda paralellik saglamaya calisirlar.
Eger otel isletmeleri miisterilerin tutumlarinda degisiklikler olmasini istiyorlarsa etkili
rekldm ve diger satis cabalar ile bu degisimi gergeklestirebilirler (Cemalcilar, 1994:
61). Otel isletmeleri, miisterilerin farkli iiriinlere, hizmetlere ve markalara yonelik
tutumlarini bildikleri ve bu tutumlardaki degismeleri olgebildikleri takdirde miisteri
beklentisi ve memnuniyetinin saglanmasinda daha etkili olurlar (Odabas1 ve Baris,
2003: 157). Otel isletmelerinin sergiledikleri tutumlar kisisel insan iliskileri becerileri
ve miisteri hizmet gereksinimlerinin nasil karsilandiginin 6nemli gdstergeleridir.
Tutumla ilgili problem, tutumun anlasilmasinin zorlugudur. Tutumlar akli durum, ig
duygular ve diisiincelerdir ki bunlar zor fark edilebilir bir sekilde kendilerini davranis ve
konusmaya dontstiiriirler. Diger bir deyisle tutumlar sadece konusma ve disa
vuruslariyla bilinebilirler. Bu yollarla tutumlar anlasildigindan, miisteriler aldiklari

hizmetlerin kalitesini degerlendirirken bunlari1 kullanirlar (Martin, 2003: 89).

III. OTEL ISLETMESI TiPi-MUSTERI BEKLENTISI VE MUSTERI
TiPLERI -MUSTERI BEKLENTISI ILISKILERI

Miisteri beklentisi ile iligskisine baktigimizda otel isletmesi tiirleri ile miisteri
tiirlerinin miisteri beklentilerinin karsilanmasinda bu faktorlerinde ©nemli oldugu

goriilmektedir.

1. Otel isletmesi Tipi-Miisteri Beklentisi Iliskisi

Miisterilerin otel isletmesine gelis nedenleri ile beklentileri arasinda 6nemli bir
iliski vardir (Cakici, 2000: 161). Otel isletmeleri tarafindan iiretilmekte olan konaklama
hizmetlerinin temas diizeyi ile otel isletmesinin ka¢ yildizli oldugu arasinda dogrusal bir
korelasyon s6z konusudur. Kizilirmak’in (1996: 169) ti¢ ve dort yildizli isletmelerde ve
Dolnicar’in (2002: 34) is amaciyla seyahat edenler arasinda yaptigi arastirmalar da bunu
dogrulamaktadir. Otel isletmelerinin miisterilerini otelin sinifi ve sundugu iirtin ve

hizmetler ile kalite ve nitelikleri konusunda genis ve dogru bir sekilde bilgilendirmesi
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kendileri acisindan miisteri beklenti ve algilamalar1 arasinda ©nemli farklarin

olugsmamasi i¢in 6nemli bir avantaj olabilir.

Otel isletmesinin yildiz sayisi, simifi veya tiirii ne olursa olsun, miisteriler,
isletmenin fiziksel unsurlartyla belirli bir diizeyde temas etmek zorunda iken, yildiz
sayis1 veya simifi yiikseldikge, otel isletmesi isgorenleriyle temas diizeyinin de artmasi
s0z konusudur. Boylece bes yildizli otel isletmelerinde miisteriler, hem isletmenin
fiziksel, hem de isgorenleri ile dogrudan ve yogun bir sekilde iletisim siirecini

yasamaktadirlar (Uner, 1998: 118).

DTO (2004: 76) hazirladig1 bir raporda otel miisterilerinin otel isletmelerinden
yildiz smiflandirmalarina goére neler bekledigini genel hatlariyla ortaya koymaya
calismistir. Bu ¢alismaya gore, bir yildizli oteller genellikle kiigiik, bagimsiz ve daha
cok samimi bir aile ortaminin hakim oldugu isletmelerdir ve bu tiir otel isletmelerinde
trin ve hizmetler isletme sahipleri ve aileleri tarafindan rahat bir ortamda
sunulmaktadir. Bu isletmelerde sunulan {iriin ve hizmetler say1 ve g¢esit bakimindan
oldukg¢a sinirlidir ancak odalarin temizligi, rahatli§i her zaman belli bir standartta olmak
zorundadur. Iki yildizli oteller ise bir yildizli otel isletmelerine gore daha fazla sayida ve
cesitte iirlin ve hizmet sunabilme imkanina sahip kii¢iik ve orta dlgekli isletmelerdir. Bu
otel isletmelerine gelen miisteriler rahat, iyi donatilmis, banyolu bir konaklama hizmeti

ve isgdrenlerinden bir yildizl otel iletmelerine gore daha profesyonel hizmet beklerler

Ug yildiz diizeyinde otel isletmeleri genellikle bir ve iki yildizli otel isletmelerine
gore iggonlerinin sayist ve niteligi, sunulan iiriin ve hizmetlerin sayisi, ¢esitliligi ve
kalitesi agisindan oldukga iistiindiir. Resepsiyon, ortak alanlar ve odalar daha genis ve
restoranlar otel miisterilerinin yani sira disaridan gelen otelde konaklamayan miisterilere
de hizmet verirler. Miisteriler ii¢ yildizli otel isletmesi odalarinin tamaminin rahat,
banyolu ve sa¢ kurutma makinesi, direkt telefon, sabun ve sampuan gibi iiriin, hizmet ve
ekipmanlarla i1yi donatilmis olmalarimi beklerler. Ayrica, is seyahatinde olan
miisterilerinde birtakim ihtiyaclarinin  karsilanabilmesi de miisterilerin 6nemli

beklentileri arasindadir.

Dort yildizli otel isletmeleri isletmenin her yerinde ekipman, dekor, mobilya ve
tefrisat kalitesinin yaninda belli bir diizeyde liiks ortam beklentisini karsilayabilen

isletmelerdir. Odalar alt sinif otel isletmelerine gore daha genis, rahat, iyi tasarlanmas,
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1yl uyum saglamis dekor ve mobilya ile donatilmis, kiivetli ve genis banyolu olmalidir.
24 saat oda servisi, camasir yikama, kuru temizleme ve tasima hizmetlerinin
verilebilmesi i¢in yeterli sayida isgdrene ve restoran yemek sunumu konusunda oldukca

ciddi ve ¢esitlilige sahip olalar1 en biiyiik beklentilerdendir.

Bes yildizli otel isletmeleri, otelin tiim boliimleri boyunca en iyi uluslar arasi
standartlarda genis ve liiks bir konaklama imkan1 sunan isletmelerdir. I¢ tasarim ve
dekorasyonu kalitesi, detaylara verilen dikkati, rahatligi ve zarafetiyle oldukca
etkileyici, mobilya ve tefrisat kusursuz olmalidir. Hizmetler miisterileri fazla rahatsiz
etmeden miisterilerin ihtiyaclarini dikkate alarak iyi denetim altinda 6zenli, kusursuz ve
ciddi bir sekilde sunulurken restoranlar en list diizeyde uluslar aras1 yemek iiretebilmek
i¢in teknik imkanlarla donatilmistir. Isgrenler ise bilgili, yardimsever, iyi ve akici
konusabilen, miisterilerle iligkilerinde etkili ve nazik olmasi gerekmektedir DTO (2004:
76).

Ingram ve Daskalakis’in (1999: 29) dort ve bes yildizli otel isletmelerinde isletme
standartlar1 {izerine yaptiklar1 arastirmada dort ve bes yildizli otel miisterilerinin
beklentileri arasinda farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Bes yildizli otellerin
miisterileri bu otel igletmelerinden elle tutulur, gozle goriilir bir kalitede bir hizmet
beklediklerini ve bu miikemmel diizeyde hizmetin empati ve bireysel dikkatle
saglanabilmesinin miimkiin oldugunu ifade etmislerdir. Dort yildizli otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin bes yildizli otel isletmelerinde konaklayanlara gore
memnuniyet diizeyleri, bu isletmelerin tatil brosiirlerinde ve reklamlarinda taahhiit
ettikleri liriin ve hizmetlerin, miisteriler otel isletmesine geldiklerinde karsilastiklar

iiriin ve hizmetlerle ayn1 olmamasi nedeniyle daha diisiik oldugu anlasilmistir.

Is amaciyla seyahat eden bir ve iki yildizli otel miisterileri diger miisterilere gore
dus, yiyecek hizmetlerinin varligi veya rahat bir yatak gibi ¢ok daha temel beklentiler
icindedir. Ug¢ yildizli otellerde konaklayan miisteriler ise iyi yiyecek hizmetlerinin
varligi, odalarinda TV ve kendilerine ait 6zel bir tuvaletin bulunmasi beklentilerini
paylasmaktadirlar. Bir, iki ve tli¢ yildizli otellerde miisteriler fiyat ve ddenen paranin
karsiligini alma ilgili beklenti igindeyken, dort ve bes yildizli otellerde bu konuyla ilgili
herhangi bir beklenti i¢cinde olmadiklar1 goriilmiistiir. Bes yildizli otel isletmelerinde

kalan is seyahatinde olan otel miisterileri ise iyi ve kaliteli hizmet, iyi bir yerlesim
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konumu, hos bir atmosfer, biiylik odalar, genel konfor ve internet baglantisinin olmasini

beklemektedirler (Dolnicar, 2002: 35).

Bes yildizli otel isletmelerinin hem daha biiyiik kapasiteli olmalar1t hem de daha
fazla hizmet boliimii ve iggoren sayisina sahip olmalar1 nedeniyle miisteri beklentilerini
karsilamada daha profesyonel olanaklara sahip olduklar1 bilinen bir gergektir. Bu durum
bes yildizli otel isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin saglanmasinda avantajhi
bir durum yaratmaktadir (Cakict ve Eren, 2005: 162). Ornegin, Unutulmaz ve
Varinli’'nin (1995) yaptiklar1 bir aragtirmada Tirkiye’deki bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerinin beklenti diizeylerinin diger yildizli otel

isletmelerinde konaklayan miisterilere gére daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir.

Isvigre’deki otel isletmelerinde yapilan bir arastirma, tiim miisteriler icin en
onemli beklentilerin “daha biiyiik banyolar, organize faaliyetler, daha iyi hizmet, daha
liiks rahatlik, kisisel mini bar, odada ¢ay ve kahve yapici, degistirilebilir oda sicakligi,
daha hizli otel isletmesine giris ve otel isletmesinden ayrilis islemleri, yliksek standartta

temizlik” oldugunu ortaya koymaktadir (Varini vd., 2003: 49).

Otel isletme siniflandirma sistemleri otel igletmelerinin miisterilerine sunduklari
iirtin ve hizmetlerin kalitesinden daha c¢ok sunulan iiriin ve hizmetlerin varligi ve
cesitliligi konusunda bilgi veren araglardir. Turizm sektorii biiylik bir oranda insan
kaynaklarmin katkisina ihtiya¢ duymaktadir. Otel isletmelerinin iiriin ve hizmetlerini
alacak olan miisterilerin memnuniyeti yada memnuniyetsizligi fiziksel olarak sunulan
tirin ve olanaklardan daha cok biiyiik oranda hizmet sunumu sirasinda karsilikl
etkilesime girdikleri isgorenlerin kendilerine kars1 davraniglari ile ortaya ¢ikmaktadir.
(Valles, 2001:7). DTO’nun (2004: 80) ifade ettigi gibi, smiflandirmalarla ilgili
diizenlemeleri yapan hiikiimetler ticari siniflandirmadan ziyade otel isletmelerinde iiriin

ve hizmet kalitesi, hijyen ve bireysel giivenlik iizerine daha fazla odaklanmalidirlar.



111

2. Miisteri Tipi-Miisteri Beklentisi Tliskisi

Yunan felsefeci Galen’e gore insanlar ya disa doniik veya ige doniik veyahut da
dikkatli veya rekabetci kisiligi takip etme egilimindedirler ve bu dort faktoriin birlesimi
dort farklr kisilik tipini ortaya g¢ikarmaktadir. Bunlardan birincisi, dikkat ¢ekmekten
hoslanan, disa doniik, ¢ok konusan, gdsterisci insanlardir. Ikincisi, insanlara ve olaylara
hilkmetmeyi seven, sogukkanli aktif ¢ok ¢alisan ve hesapci insanlardir. Ugiinciisii ise
genellikle utangag, sorunlardan kagan, cana yakin ve fazla dikkat ¢ekmeyen insanlardir.
Sonuncusu da bagimsiz, kendileri adina c¢aligmay1 seven, sistematik, kurallara uyan

insanlardir (Wearne ve Morrison, 1996: 50-52).

Gorildigu gibi farkli misteri tipleri vardir. Farkli miisteri tiplerinin olmasi
miisterilerin kendi memnuniyetsizliginin kaynagi olabilir. Cok farkli sebeplerden dolay1
miisteriler kendileri ile diyalog kurulmasi zor kisiler olabilirler. Bununla birlikte biitiin
miisteriler bazi1 ortak Ozelliklerin de bulundugu bir gercektir. Kendileriyle diyalog
kurulmasi en zor miisterilerin en basta gelen Ozellikleri giivensizlik {izerinedir.
Kendileri ile diyalog kurulmasi zor miisteriler yalnizca ihtiyaglarini dile getirirler ve
bunu yaparken de uygun olmayan veya nazik olmayan bir yol secebilirler (Martin,

2003: 141).

Miisteri tipleri, miisteri deneyimlerine gore miisteri tipleri ve beklentileri,
hareketlilikleri bakimindan miisteri tipleri ve beklentileri ve davraniglarina gore miisteri

tipleri ve beklentileri olarak ii¢ baslik altinda agiklanacaktir.

a. Miisteri Deneyimlerine Gore Miisteri Tipleri ve Beklentileri

Miisteri tiplerinin olusmasini turizm hareketlerinin gelismesine bagli olarak
turizmin kitlesel boyuta ulagsmasinin bir sonucu oldugunu ifade etmektedir (Cohen
(1972)’den aktaran Rizaoglu, 2003: 189). “Cohen’in turistik deneyimi iliski boyutunda
kiimelendirmesi, miisterinin gittigi ortam ile iliskilerinin niceligine ve bicimine

dayanmaktadir” (Dogan, 2004: 65). Cohen, miisteri deneyimlerini orgiitlenmis kitlesel
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miisteri, bireysel kitlesel miisteri, aragtirict miisteriler ve bagibos miisteriler olmak iizere

dort grupta siniflandirmistir (Aveikurt, 2003: 11).

Orgiitlenmis kitlesel miisteri, alistig1 durumlarin disina ¢itkmaktan hoglanmayan ve
yalnizca bilinen yerlere gitmeyi tercih eden, yagam bi¢imi biiyiik dl¢lide kendi iilkesinin
yasam bi¢imiyle kisitli kalan miisteri grubunu ifade eder (Dogan, 2004: 65). Bu miisteri
grubu daha ¢ok Onceden planlanmig paket turlar1 tercih eder ve aliskanliklarini
siirdiirme istegi en yiiksek diizeyde oldugu halde yenilik istegi en diisiikk diizeydedir

(Rizaoglu, 2003: 189).

Bireysel kitlesel miisteri ise nereye gidecegine, nasil gidecegine, gittigi yerde ne
kadar siire kalacagina ve gittigi yerde kendisini yonlendirme 06zgiirliigiine sahip olan
ozgiir kisilerin olusturdugu miisteri grubunu ifade etmektedir (Icdz, 2001: 97; Korkmaz
ve Sahbaz, 2001: 22). Bu grupta yer alan miisterilerin en onemli 6zellikleri, kendi

programini kendilerinin belirlemesidir (Dogan, 2004: 65).

Aragtirict miisteriler, kendi seyahatlerini kendileri planlayan, popiiler ve taninmis
turistik yerlere gitmekten cekinen miisteri grubudur. Bu grupta yer alan miisteriler
gittikleri yerlerde yerli halkla biitiinlesmekten uzak kalmayi tercih etmekte ve yenilik
istegi fazla olan geleneksel yasam tarzin1 gereksinim duymaktadir (Avcikurt, 2003: 12).
Basibos miisteriler ise kendi bulundugu yerden ve yagam bi¢ciminden miimkiin olduk¢a
uzaklagma egilimi gdsteren, gittikleri yerlerin halki ile baglar kuran, belirli bir seyahat

hedefleri olmayan kendi deneyimlerini yaratmak isteyen miisterilerdir (Icdz, 2001: 97).

b. Hareketlilikleri Bakimindan Miisteri Tipleri ve Beklentileri

Hareketlilikleri bakimindan miisteri tipleri, duragan, yar1 gezgin, gezgin, gdgebe
miisteriler olarak gruplandirilirlar (Rizaoglu, 2004: 138-139). Egitim ve gelir diizeyi
ylksek olmayan miisteriler duragan miisterileri olusturmaktadir. Bu tipteki miisteriler
daha ziyade deniz, kum ve giines iicgeninden olusan turizm iiriiniine ilgi duyarlar (I¢6z,
2001: 98). Bu gruba giren miisteriler servis ve konfor bakimindan orta sinif otel
isletmelerinde konaklamay tercih ederler ve fiyat artiglarina karsi oldukca duyarlidirlar

(Rizaoglu, 2004: 138).
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Yar1 gezgin miisteriler ise bulunduklar1 yerde kalmakla birlikte farkli yerlerde
gormek isteyen kitlelerdir. Bu grupta yer alan miisteriler genelde orta diizeyde 6grenim
gérmiis olmalarinin yam1 sira spor yapmak, halkla iliskiler saglamak, fotograf

cekmesinden hoglanan kisilerden olusmaktadir (Rizaoglu, 2003: 193).

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

etkinliklerini, hatira egya satin almay1 seven kisilerdir (Rizaoglu, 2003: 193).

GoOcebe miisteriler ise genelde egitim ve Ogretim seviyeleri yiiksek olan
genglerden olugmaktadir (Rizaoglu, 2004: 193). Bu gruba giren miisteriler degisik bir
yasam, dinsel, macera, sanatsal amacli seyahatleri severler. Bunun yani sira ani karar
veren ve yerel otel isletmelerinde ve evlerde konaklamadan hoslanirlar (I¢z, 2001: 99).
Bu grup icgin sayilar1 fazla olmamakla birlikte, yerel halkla diyalog kurmaktan ve

dogadan hoslanan miisteri toplulugudur (Rizaoglu, 2003: 193).

c. Davranislarina Gore Miisteri Tipleri ve Beklentileri

Otel isletmelerinde isgorenlerin giinliik faaliyetlerinde degisik tipte miisterilerle
karsilagmalar1 ve onlarin her birinin gereksinimlerinin farkliliklar gostermesi, isletme
isgorenlerinin  her bir miisterinin beklentisine uygun davranig goOstermesini
gerektirmektedir (Kizilirmak, 1996: 143-144). Turist olarak adlandirilan miisterilerin
turizm ortaminin 6zgiin yapisi i¢inde kendi kisilik yapilarina 6zgii tiiketim davranislari

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

Misterilerin kisilik ¢izgileri, tiikketim davranislariyla ¢ok yakindan ilgili olup, her
bireyin ¢ocukluk, olgunluk ve yetiskin insan kisiligi donemi vardir (Hacioglu, 2000:
25). Miisterinin i¢inde bulundugu yas donemi, kisisel ozellikleri ve konaklama amaci
gibi degiskenler otel isletmelerinde davranislarina gore miisteri tiplendirmesinde
belirleyici faktorlerdir (Misirli, 1996: 4). Otel isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin

gorevlerini basar1 ile yerine getirebilmesi, degisik tip ve mizagtaki konuklar1 iyi
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tanimasi, onlarin beklentilerini karsilama konusunda hizmet verebilmesine baghdir
(Sener, 2001b: 263). Otel isletmelerinde miisteri davranisi ve bu davraniglar1 gosteren
miisteri tipleri sunlardir; siipheci miisteriler, saf miisteriler, savunmaci miisteriler, {inlii
olmak isteyenler ve uyarilmis miisteriler olmak iizere bes tipte bulunmaktadir (Icoz,

2001: 99).

Stipheci miisteriler, herkesten siiphelenen ve kendilerine giliveni olmayan
kisilerdir. Her zaman baskalar1 tarafindan kullanildiklar1 hissine kapilirlar. Bu nedenle
cevredeki insanlar1 bencil ve ¢ikarct olduklarini diisliniirler (Sener, 2001b: 265). Bu tip
miisteriler gorevlilerinin kendilerine ait esyalar1 ¢alacagindan, pahali oda sattiklarindan,
1yi oda vermediklerinden stliphelenirler. Stipheci miisterilere karsi inandirici olabilmek
cok zordur (Misirli, 1996: 6). Saf miisteriler, bu tip miisteriler satici ile diyaloga girmek
isterler ve saticinin onlara tavsiye ettigi her sey iyi disiiniilmektedir Cekingen
olmalarina ragmen satin alma egilimleri yiliksek olan miisterilerdir. Savunmaci
miisteriler ise 1yi egitimli, {irliin konusunda bilgi edinme aligkanliklar1 olan ve memnun
edilmeleri zor olan, saticilarin profesyonelce davranmalar1 gereken miisteri tipidir (Ic6z,
2001: 99). Unlii olmak isteyen miisteriler ise tavsiyelere dnemseyen, iiriinii deneyen
diger miisterilerin deneyimlerine énem veren, iiriniin itibarin1 kendi prestiji gibi géren
misteri tipidir (Hacioglu, 2000: 25). Uyarilmis miisteriler, kendileri i¢cin en uygun
fiyath ve en yiiksek memnuniyet saglayacak {irlinii satin almak isterler. Bu tip
miisteriler gereksinimlerini 6nceden belirlerler, bundan dolayi satici {irliniin saglayacagi

fayda iizerinde yogunlagmalidir (I¢6z, 2001: 99).

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

biiylik onem tagimaktadir (Dinger, 1993: 35).

IV. OTEL iSLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETINi OLCMEDE
KULLANILAN BASLICA YONTEMLER VE MODELLER

Genel olarak beklentilere ya da miikemmellik standartlarina atif yapilmadigi
sirece miisteri, Uirlin veya hizmetin sadece basarisin1 gozlemler ve sadece potansiyel

boyutlar1 {izerine bir {iriin veya hizmetin degerlendirilmesini yapar. S6z konusu iiriin
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veya hizmet kendisinden bekleneni veriyor mu?, Ve bu iyi mi? Ya da kétii mii?. Bu
degerlendirme bir basarinin ya da basarisizligin ya da bunlarin derecesinin bir dogal
sonucu olabilir. Bu 6nciil degerlendirme muhtemelen daha temel ve daha az karmasik
onciil etki ile sonuglanacaktir. Bunun sonucu olarak da satin alma iizerine memnun
olma veya memnuniyetsizlik gibi bir sonug¢ ortaya ¢ikacaktir (Oliver, 1997: 19-20).
Genellikle miisteri geribildirimi bir problemin ortaya ¢ikarilmasindaki ilk adimdir.
Miisteriler geribildirim icin tesvik edilmelidir. Cogu miisterinin sikayet etmekten
hoslanmamasi sorun yaratmaktadir. Istatistiklere gore bir otel isletmesinin aldig1 bir
sikayete karsilik, isletme benzer sikdyeti bulunan fakat bildirimde bulunmayan 26

miisterinin daha bulundugunu varsaymalidir (Martin, 2003: 70).

Otel isletmelerinde cesitli miisteri memnuniyet 6lgme yontemleri kullanilmakla
birlikte, bunlarin bir kisminda yetersizlikler oldugu sdylenebilir. Bu yetersizlikleri ii¢
alanda toplamak miimkiindiir. Bunlar, 6rneklemin kalitesi, miisteri anket formlarinin
diizenlenmesi ve bilgilerin toplanmasi ve analiz edilmesidir. Ayrica diistik kaliteli
orneklem secimi otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerini

Olcmede yapilan en temel hatalardan bir digeridir (Gibert ve Horsnell, 1998: 452).

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini 6lgmede ¢esitli yontem ve modeller
kullanilmaktadir. Otel isletmelerinde kullanilan yontemler ve modeller asagida

aciklanmustir.

A. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETINI OLCMEDE
KULLANILAN YONTEMLER

Otel isletmelerinde miisterilerin hizmetler hakkinda beklentilerini ve memnuniyet
diizeylerini 6lgmek icin miimkiin olan her tiirlii ara¢ kullanilmali ve Ol¢lim bir
degerlendirmeye tabi tutulmalidir (Freemantle, 2000: 262). Otel isletmelerinde miisteri
memnuniyetini 6lgmede ihtiyag duyulacak verilerin toplanmasi i¢in ¢esitli yontemler
kullanilmaktadir (Palet vd., 2003: 351). Miisteri sikayet ve dilek formlari, miisteri
memnuniyet arastirmalari, anketler, telefonla arama, araci kuruluglar bunlar arasinda en

yaygin olarak kullanilan yontemlerdir (Kotler vd., 1998: 350-351).
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1. Sozli Basvuru Yontemi

Otel isletmelerinde hizmet saglayici bolimler miisteri ile siki bir diyalog
icerisinde konusmay1 kullanirlar. Bu tiir sézlii geribildirim anlamli bir geribildirim elde
etme sansini artirmaktadir. Birebir gorlismelerden yararlanilabilir.  Otelcilik
sektoriindeki yoneticiler ve hizmet saglayicilarinin faydali bir geribildirim elde etmede
kullandiklar1 araglardan biriside disariya ¢ikip, miisterilerle birebir konusmak, onlarla
konusarak zaman gecirmek ve onlari tanimaya c¢alismaktir. Genel c¢alismalarin iyi
sonuclanmast i¢in bu tarz miisterilerle etkilesim tiim Orgiit basamaklarinda tesvik

edilmelidir (Martin, 2003: 70-71).

2. Ucretsiz Telefon Hatlar1

1960 yillarin sonlarina dogru isletmeler telefonu formel bir gereksinim ve sikayet
iletme araci olarak kullanmaya baglamiglardir. Bu degisime bagli olarak telefon
kullanimi miisterilerin ylikselen beklentilerinin karsilanmasinda merkezi duruma
gelmistir. Boylece telefonun faydalarinin farkina varan birgok isletme “licretsiz telefon
hatlar1” kurmaya baslamislardir (Sariyer, 2003: 54). Otel isletmelerinde miisteri telefon
hatlar1 miisterilerin yasadiklar1 problemleri 6grenmek i¢in kullanilan yontemlerdendir.
Dogrudan miisterileriyle temas kuran otel isletmeleri miisterilerinin kim olduklarini,
onlarin irlin ve hizmet beklentilerinin ne oldugunu ve bunlara iliskin Oneri ve

sikayetlerin degerlendirilmesinde telefon hatlarini kullanmaktadirlar (Gerson, 1993: 84).

Otel isletmelerinde telefonla miisteri sikayetine ¢oziim bulma giiniimiizde daha
etkileyicidir. Telefonla goriigmek giiniimiizde mektup yazmaktan daha kolay ve ucuza
gelmektedir. Telefon goriismesi otel isletmelerinde miisteriyle birebir iligkiye izin
vermekte ve yOneticiye arastirma ve problemin tam olarak ne oldugunu 6grenme sansi
vermektedir (Kotler vd., 1998: 350-358). Eger otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti
geri bildirimin ger¢ekten basarili olmasini isteniyorsa miisteriyle telefon baglantilarina

Onem verilmelidir.
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3. Canh Yardim

Otel isletmelerinde miisterilerin isletmeye elektronik olarak baglanti kurmalari
Oonemlidir. Bir otel isletmesinde miisteriler {irlin ve hizmetleri satin almadan once
telefonla yardim merkezi yerine kullanilabilecek olan bir web sayfasi ara yiizli olarak
tasarlanan karsilikli canli konugsma imkaninin saglandigi hizmetler s6z konusudur
(Seybold, 2001: 42). Miisteri desteginin web sayfalar1 yoluyla saglanmasi en yararli yol
olup ancak isletmeler tarafindan en az tercih edilen uygulamalar arasindadir. Miisteriler
satin almadan dnce ve sonra bilgi almak istemektedirler. Segeneklerini aragtirmayi iyice
bilgi sahibi olduktan sonra karar vermeyi tercih etmektedirler. Ozellikle otel
isletmelerinde rezervasyon ve otel isletmelerinin hizmetleri ile ilgili bilgi almak i¢in
birilerine telefon agmak ve sorularin yanitlanmasini beklemek miisteriler i¢in zaman
kayip edici olabilmektedir. Giderek daha sayida miisteri web sayfalarindaki canli
yardim modiillerini kullanmaktan keyif almaktadirlar (Seybold, 2001: 60). Otel
isletmelerinde miisterilerin canli yaymi tercih etmelerinin nedeni telefonla verilen
miisteri hizmetlerinde yonlendirmenin zaman almasi miisteri temsilcisi ile konugmak
zorunda kalmak ve iicretsiz olmayan bir hattin arandiginda s6z konusu olacak telefon

giderleridir.

Internet iizerinden yardim hizmetleri verebilmenin en &nemli dzelligi miisterilerin
otel isletmesinin sundugu {iriin ve hizmetler ilizerinde dogrudan etki yaratabilmelerini
saglayan karsihikli etkilesim 6zelligidir. Internetin interaktif olma &zelligi isletmeye
benzersiz kolayliklar saglamakta ve otel isletmelerine pazarlamada avantajlar
yaratabilir. Miisterilerin iirlin veya hizmet hakkinda otel isletmesine yoneltebilecekleri
sorular giiniin her saatinde ve aninda cevaplanabilmekte, c¢esitli konulardaki bilgi
eksiklikleri giderilerek miisteri memnuniyetinin arttirilmast saglanabilir (Kirgiova,

1999: 32-33).

Hyatt otel zincirleri interneti uzun dénem perspektifi ile degerlendirerek otel
isletmesi {iriin ve hizmetlerini miisterilere yakinlastirmada onemli bir ara¢ olarak
kullanmiglardir. interaktif tabanli web sitesi potansiyel miisterilerin otel isletmesinin her

kosesinde gezinmesini, liriin ve hizmetlerini tantyabilmelerini ve otomatik cevap verme
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ara yuiziini kullanarak miisteri memnuniyetini artirma g¢abasina girmislerdir (Settles,

1996: 204-205).

4. Dilek ve Sikayet Formlari

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin siirekli ve periyodik olarak ol¢iilmesi
¢cok Onemlidir. Gilinlimiizde miisteri dilek formlar1 otel isletmelerinde miisteri
memnuniyet indeksini olusturmada temel kaynagi olusturmaktadir (Gibert ve Horsnell,
1998: 451). Misteri dilek formlar1 ¢ogu otel isletmeleri tarafindan miisteri

memnuniyetini 6lgmek i¢in rutin olarak kullanilmaktadir.

Otel isletmelerinde uygulanan miisteri dilek kartlar1 miisterileri iiriin ve
hizmetlerle ilgili sorunlar1 tartismaya tesvik eder. Miisteri dilek formlar1 genel olarak
otel igletmelerinde miisteri odalarmma birakilan ve isteyen miisterilerin doldurduklari
formlardir. Miisteriler otel isletmelerine hangi boliimlerde iyilestirmenin gerekli
oldugunu tespit etmede yardimci olabilirler. Miisterilerin tercih ettigi {iriin ve hizmeti
saglamak otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamada 6nemli bir baslangi¢
noktasidir. Bunun en basit yolu da miisterilere tercihlerini sormaktir. Miisteri
memnuniyetini 6l¢gmenin amaci mevcut uygulamalarin kalitesini degerlendirmek ve

tyilestirmek icin yon belirlemektir (Lun Su, 2004: 398-399).

Miisterilerin dilek veya sikayetlerini bildirmeleri i¢in otel isletmeleri igerisinde
uygun alanlarda sikdyet kutulart1 bulundurulmahdir (Kaya, 2004: 92). Otel
isletmelerinde miisterilerden sozlii veya mektupla gelen sikdyetler miimkiin oldugunca
cabuk cevaplanmalidir. Mektupla cevap veriliyorsa sikdyet konusu belirtilmeli,
gelecekte bunun tekrarlanmamasi igin ne yapilacagr bildirilmeli ve miisteriye ¢éziim
teklifi yapilmalidir. Otel isletmelerinin yapabilecekleri en biiyiikk hata miisterilerin
problemlerine hi¢ empati gostermeyen form mektup géndermeleridir. (Kotler vd., 1998:

350-358).
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5. Anket Yontemi

Anket formlari, goreceli olarak genis miisteri 6rnekleminden bilgi almak i¢in otel
isletmeleri tarafindan miisteri memnuniyetine iliskin bilgi toplamada kullanilir. Otel
isletmelerinde miisterilerin beklentilerini 6grenmenin en iyi yolu onlara soru sormak ve
onlarin Onerilerini 6grenmektir. Otel isletmeleri, miisterilerin neden hoslandiklarini,
neden hoslanmadiklarini, neyin degismesini istediklerini ve yeni olarak ne gérmek
istediklerini anket formu araciligiyla miisterilerden Ogrenilebilir. Otel isletmelerinde
miisteri memnuniyetini 6lgen anket formu ayrica miisteri profili ile ilgili sorular1 da
kapsamalidir. Bunlar temel demografik, psikolojik ve gruptaki kisilerin sayisi, isletmeyi
ziyaret sikligi, baska otel isletmelerinde konaklama sikligina iligskin farkli degiskenleri
de icerebilir (Pizam ve Ellis, 1999: 334). Miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢in hazirlanan
anket formu su oOzellikleri tasimalidir: misteriyi belli bir yone yonlendirmemesi,
objektif anket sorularinin hazirlanmasi, yeterli cevap oranin elde edilmesi, doldurmak
i¢in miisterilerin razi edilmesi, baz1 sorularin doldurulmasi, bazilarinin doldurulmamasi
nedeniyle anketin gecerliliginin tartigilir olmamasi ve verilen cevaplarin dogrulugudur
(Carmouyche ve Kelly, 1995: 45). Ayrica anket formunda yer alacak sorularin ¢ok ve

uzun olmamasina da dikkat edilmelidir (Vavra, 1997: 114).

Anket formunun uygulanma asamasinda Onceden belirlenmis bir yontemle
miisterilerin sorulari cevaplamalar1 istenebilir ya da verecekleri cevaplarda daha
serbestlik taninabilir (Carmouyche ve Kelly, 1995: 44). Bu amagla hazirlanan anket
formlar1 miisterilere postalanabilir, cevap almak iizere miisteriye okunabilir veya bir

yere birakilarak miisterilere doldurup doldurmama secenegi de verilebilir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini 6l¢gmede kullanilan anketler ya siirekli
ya da belli araliklarla her deneyim sonunda miisterilere uygulanmasi gerekir. Higbir
durumda anket formu iirlin ve hizmet deneyimi tamamlanmadan miisteriye
verilmemelidir. Anket formlarinin geri doniis oranlarini artirmak i¢in indirim gibi tesvik
araclart kullanilabilir. Her otel isletmesinde her miisteriye anket formu dagitilamiyorsa

tesadiifii 6rneklem yontemi uygulanabilir (Pizam ve Ellis, 1999: 334).

Global miisterilere kendi dillerinde anket formu uygulanmalidir. Sonug olarak,

uygun olarak hazirlanmis, yonetilmis ve analiz edilmis, siiregleri iyi takip edilmis bir
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miisteri memnuniyeti anketi otel isletmelerine fayda saglar ve vasat bir iirlin sunmakla

kaliteli tirtin/hizmet sunma arasindaki farki ortaya koyar.

6. internet

Miisterilerin fiyatlar imkanlar ve saglanan olanaklar1 da kapsayan arastirma
aktivitelerinin dogasi internetin arastirma kapasitesiyle sekillenmektedir. Bilgi araglari
miisterilerin  profillerini  ¢ikartabilmekte ve ihtiyaclarint  yansitan segimler
sunmaktadirlar. Jeong, Oh, ve Gregorie (2001) miisterilerin otel web sayfalarina iligkin
olarak memnuniyetlerini aragtirmiglardir. Arastirmada potansiyel online otel isletmesi
miisterilerinin internet sitelerinden orta derecede memnun olduklarini ortaya koymustur.
Ayrica, otel isletmelerinde internet ile satiglart arttirmanin yolunun ise sitede yeterli
bilgi bulunmasina, sayfanin dizaynina ve giivenlik Onlemlerine bagli olustugunu

belirtmislerdir (Kim vd., 2006: 890-900).

Gilinimiizde miisteriler internet aracilifiyla otel isletmeleriyle dogrudan temas
saglamalar1 miimkiin olabilmektedir (Kozak ve Cuhadar, 2002: 274). Bir¢ok otel
isletmesi miisteriden geribildirim elde edebilmek igin internetten yararlanmaktadirlar.
Web siteleri kolayca ulasilabilir ve geribildirim yollar1 agik¢a gosterilmekte ve kullanici
dostudur. Eger otel isletmeleri miisteri geri bildiriminin gercekten basarili olmasini
istiyorlarsa, miisterilerine sadece s6zlii yontemleri kullanmanin ilerisinde imkénlar
sunmalidirlar (Martin, 2003: 71). Ancak, internet ile misteri memnuniyeti Slgme
bilgisayar kullanabilen ve internet erisimi olan miisterilerle sinirli kalmaktadir. Bu
nedenle otel isletmeleri diger miisteri memnuniyetini dlgen yaygin olan yontemleri de

kullanarak daha ¢ok miisteriye ulasabilmelidir.
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B. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI BEKLENTI VE MEMNUNIYETI
OLCME MODELLERI

Miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi misterilerin kendi beklentilerini
karsilamada isletmenin basaris1 ve basarisizligi konusundaki yargisidir. Karsilanmig
beklentiler memnuniyetle, karsilanmamis beklentiler ise memnuniyetsizlikle
sonuglanmaktadir (Severt, 2002:8, Oliver 1990). Miisteriler hizmet sunumunu 6znel,
duygusal ve gorlinmeyen algilamalarla degerlendirirler. Memnuniyet kaliteyle
karsilastirildiginda genel olarak daha soyut ve duygusal olarak kabul edilmekte,
dolayisiyla miisteriye deneyiminiz yiiksek kalitelimiydi? sorusu yerine begendiniz mi?
diye soru yoneltilmektedir (Bowen, 2001: 49). Hizmet etkilesimi siiresince olusan
beklentinin-dogrulanmas: veya beklentinin-dogrulanmamasi yoniin gelisen sonuglar,
miisterilerin tiim hizmet etkilesimi ile ilgili bir genel bir yargiya ulagsmasina yardimci

olmaktadir (Zeithaml vd., 1990).

Bowen’e gore, (2001: 49) miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi bagimsiz
olarak tek tek ya da birlikte alt1 onemli faktor tarafindan etkilenmektedir. Bu faktorler,
beklenti, performans (basari), dogrulanmama (beklentinin dogrulanmamasi), nitelik,
duygu ve esitliktir (adillik) olarak siralanmaktadir. Memnuniyet ve memnuniyetsizlik
miisterilerin beklentilerine, kisiliklerine, etkilesim ortamina, etkilesim anindaki ruhsal
durum, iiriin veya hizmetin basaris1 ve 6zellikleri v.b nedenlere bagl olarak farkliliklar
gosterebilmektedir. Diger yandan, miisterilerin memnuniyet veya memnuniyetsizlik
yargisina varabilmeleri i¢in beklentilerini ¢ok iyi bilmeleri ve ifade edebilmeleri
gerekmektedir. Miisterilerin genellikle beklentilerinin ne oldugunu tam olarak
bilmedikleri de goézlenmistir. Bu durum ozellikle ¢ok sik satin alinmayan iiriin ve
hizmetler i¢in daha ¢ok gecerlidir (Reeves ve Bednar, 1995: 75; Lawrence ve Reeves,
1993). Parasuraman vd.’nin (1991:44) ifade ettigi gibi miisteri beklentilerinin igerigi
yalin olmasina ragmen yapisi oldukc¢a karmasiktir. Bu nedenle, miisteri beklentilerinin

ve memnuniyetinin belirlenmesi ve 6l¢iilmesinde zorluklarla karsilagilmaktadir.

Cox ve Fisher’e gore (2004:1) miisterilerin memnuniyeti biiylikk oranda
beklentilerinden etkilenmektedir. Kotler vd.’nin (1998) vurguladigi gibi miisteri

memnuniyeti, miisteri beklentilerinin ne kadar iyi karsilandigim lgmektedir. Ozellikle
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miisteri hizmet beklentileri hem yeterli hem de arzulanan diizeyde olugsmus ise isletme
iki potansiyel hizmet kalite agigini 6lgmek zorundadir. Bunlar, algilanan hizmet ve
yeterli hizmet arasindaki agik ile algilanan hizmet ve arzulanan hizmet arasindaki

aciklar olarak ifade edilmektedir (Parasuraman vd., 1991: 46).

Misteri beklenti ve memnuniyetini O6lgmenin amaci, isletmeden isletmeye
degisebilmektedir. Yaygin olarak Ol¢menin amaglar1 sunlardir (Pizam ve Ellis,

1999:330):
¢ Miisteriye yakin olmak
e Siirekli gelisimi 6lgmek
e Miisterinin yonlendirdigi bir gelisimi bagarmak
¢ Rekabet konusunda giiclii ve zayif yonleri 6lgmek
e Miisteri memnuniyet Ol¢limii ile isletme ici sistemleri birbirine baglamak

Bir turizm merkezini ziyaret eden turistlerin genel memnuniyet diizeylerinin
Olctimii ile isleme yada etkilesime Ozgiin mikro diizeyde miisteri memnuniyetinin
Olgtimii arasinda 6nemli farkliliklar bulunmaktadir. Bununda 6tesinde, turizm merkezi
diizeyinde memnuniyet o merkezde gerceklesen c¢ok cesitli olaylardan etkilenirken,
bireysel diizeydeki memnuniyet daha genis ve hatta turizm sektdriiniin etkileme giicii
disinda kalan kiiresel etkenler tarafindan etkilenmektedir (Foster, 1997: 5). Johnson vd.,
1995:699) calismalarinda isleme-6zglin memnuniyet ve kiimiilatif (genel) memnuniyet
olarak adlandirilan iki genel kavram ortaya koymuslardir. Isleme-6zgiin memnuniyet,
bireysel memnuniyet, isleme-6zgiin Olglim veya belirli bir iiriin veya hizmet
deneyiminin degerlendirilmesi ile ilgilenirken, kiimiilatif (genel) memnuniyet,
miisterinin bir lirlin veya hizmetle ilgili genel tiiketim deneyimini tanimlayarak ortaya
cikan genel durumu ortaya koymaya ¢alismaktadir. Dolayisiyla, beklenti ve
memnuniyet 6l¢limii yaparken pazar diizeyinde genel bir 6l¢iim ile igletme diizeyinde
isleme-0zgiin  Ol¢lim arasindaki farklilik dikkate alinmali ve uygun bir yontem

kullanilmalidir.

Hizmet sektorli ekonominin en biiyiik ve en hizli gelisen sektorii olarak kabul
edilmektedir. Miisteri memnuniyeti bu nedenle isletme basarisini ve dolayisiyla da

ekonomiyi 6nemli derecede etkilemektedir. Sergiledigi 6nem dikkate alindiginda,
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miisteri memnuniyeti Olglimleri yOnetimin sirketin performansin1 hangi ydnde
gelistirecegine karar vermesine ve dogru yolda ilerlemesine yardimci olmaktadir. Fakat
elde edilen bilgiler olas1 hatalar1 engellemek ve ekonomik kayiplara yol agmamak icin
dikkatlice analiz edilmelidir (Carson vd., 2005: 46). Satinalma Oncesi miisteri
beklentilerinin dl¢lilmesinde, miisterilerin iiriin veya hizmetle ilgili beklentilerinin
olusabilmesine izin verecek kadar bir temele sahip olmalarina dikkat edilmelidir. En
azindan, marka veya fiyat miisteri tarafindan biliniyor olmalidir. Bazi miisteriler bu tiir
bilgileri kullanarak geri kalan diger {iriin ve hizmetle ilgili performans sonuglarina
iligkin ¢ikarimlar yapabilmektedir (Oliver, 1997: 84). Lewis (1987) bu c¢ikarimlar
arasindaki farkliliklar arasindaki farkliliklarin Olgiilebilecegini bildirmektedir. Bu
yonden bakildiginda algilanan kalite olarak da tanimlanan beklentiler ve algilamalar
arasindaki farkin dl¢lilmesiyle, memnuniyet diizeyi ve siiresinin ortaya konulabilmesi
miimkiin hale gelmektedir. Pizam ve Ellis’in de (1999: 33) ifade ettigi gibi miisterinin
beklentisi ile hizmet algilamas1 arasindaki fark sadece kaliteyi 6lgmekle kalmaz bunun
yaninda miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizliginin de bir belirleyicisidir. Beklenen
ve algilanan hizmet arasindaki farkin Ol¢limii miisteri geri bildirimi konusunda

kullanilan siradan bir yontem haline gelmistir (Pizam ve Ellis, 1999: 330).

Hizmetin herhangi bir boyutuna yonelik olarak beklentileri karsilayamayan bir
otel isletmesi ve sundugu {riin ve hizmetler miisteri goziinde kusurlu olarak
degerlendirilmektedir. Miisteri tarafindan degerlendirilen kusurun telafi edilmesi ya da
telafi edilmemesi misterinin hizmet degerleme sonuglar1 {izerinde etkili olmaktadir.
Beklentilerinin karsilanmamas1 miisterinin isletmeye karst duygularini olumsuz
etkilemektedir. Bu durumdaki bir miisterinin duygularindan uzak kalarak, mantik
cercevesinde karsilasilan hata yada kusur karsisinda nasil davranacagina karar vermesi
zorlagmaktadir. Bu durumdaki miisterilerin ayni isletmenin {iriin ve hizmetlerini satin
almamanin yani sira memnuniyetsizliklerini igletme yonetimiyle paylagsmadiklari,
aksine miisteri gruplari, yakinlari, resmi kuruluslar ile paylastiklar1 gdozlenmistir (Yiiksel

ve Kiling, 2003: 23).

Otel isletmesi, miisteri memnuniyetini 6l¢ebilmek i¢in miisterilerin genel kalite
degerlendirmesini  yaparken hangi hizmet/iirtin  6zelliklerini  veya boyutlarini
degerlendirmeye tabi tuttugunu sezinlemek zorundadir. Bu asamada, yonetimin istedigi

ozelliklerle, miisteri ihtiyaclar1 birbiriyle uyumsuz olabilirler. Bu nedenle miisterilerden
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her bir 6zelligin kendileri agisindan tasidigi 6nemi 6grenmeye yonelik bir arastirma,
Olcimde kullanilacak ozelliklerin tespitinde c¢ok degerli ve tartisilmaz katki
saglayacaktir. Buradaki dikkat edilmesi gereken en onemli konu, isletme yOnetiminin
gereksinim duydugu anahtar rolii oynayan 6nemli ihtiyaclar ile miisterilerin ihtiyaglari

ve sorunlar1 arasinda gerekli dengenin saglanabilmesidir (Vavra, 1997: 112).

Memnuniyet alani i¢cinde miisteri memnuniyetini 6lgmek amaciyla ¢ok sayida
gelistirilmis model bulunmaktadir. Cok sayida arastirmact miisteri memnuniyeti
lizerinde ¢alisma ve bircok teori ortaya koymuslardir. Ornegin Parasuraman, Zeithaml
ve Berry’'nin (1985) beklenti-algilama ag¢ig1 analizi, Oliver’in (1980: 495-507)
Beklentinin Dogrulanmamasi teorisi, Sirgy’nin (1984) Uyumluluk modeli ve Sadece

Basar1 modeli memnuniyeti 6l¢gmek i¢in kullanilan yontemlerdendir (Huh, 2002: 13).

Memnuniyet 6l¢limiiniin olgunlastirilabilmesi i¢in dnceki ¢alismalarda ¢ok sayida
model kullanilmistir (Yiiksel ve Rimmington, 1998, Erevelles ve Leavitt, 1992, ve
Love, 1995). Bunlarin en fazla one ¢ikan ve kullanilanlari, beklentinin dogrulanmamasi
yada onaylanmamasi, sadece basari, yiikleme yada atif teorisi ve esitlik yada adillik
teorisine dayali modellerdir. Bunlarin yani sira kalite ile beklenti ve memnuniyet
arasindaki iliskiyi ortaya koymaya ¢alisan Beklenti Memnuniyet Analizi, Fark Analizi
(GAP) SERVQUAL, SERVPERF gibi modellere de kisaca yer verilmistir. Tamamlayici
olmalar1 i¢in bu g¢aligmada kullanilmamasina ragmen literatlir calismasinda bu ana

modellere iliskin bilgiler asagida verilmistir.

1. Beklentinin Dogrulanmamasi1 Modeli

1970 yilinda ortaya ¢ikisindan bu yana miisteri memnuniyeti ve
memnuniyetsizligi literatiiriine Beklentinin—Dogrulanmamas1 modeli hakim olmustur
(Panton, 1999:15). Huh’a gore (2002:13) 6zellikle Beklentinin-Dogrulanmamasi modeli
mevcut model ve teoriler arasinda yaygin kabul gormekte olan bir modeldir.
Adaptasyon (uyum) Diizeyi Teorisi’nin bir tiirevi olan Beklentinin-Dogrulanmamasi
modeli, miisterilerin bir irlinlin ya da hizmetin basarisinin satin alma oncesindeki
beklentileriyle karsilagtirilmasini ifade eder. Memnuniyetin iiriin veya hizmet

aligverisindeki hizmet etkilesimini takiben miisteri tarafindan varilan bir yargi oldugu
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konusunda fikir birligi bulunmaktadir. Bu degerlendirme oldukg¢a heterojendir ve
misteriden miisteriye, etkilesimden etkilesime ve isletmeden isletmeye farklilik

gosterebilmektedir (Severt, 2002:29).

Eger beklentileri karsilanmis yada asilmigsa, miisteri memnun olur. Diger taraftan
algilanan basar1 diizeyi miisterinin beklentilerini karsilayamamigsa memnuniyetsizlik
ortaya ¢ikmaktadir (Yiiksel ve Rimmington, 1998: 61). Miisteri memnuniyeti
literatiiriine gbre miisteri memnuniyeti beklentilerin olumlu yonde dogrulanmamasinin,
miisteri memnuniyetsizligi ise beklentilerin olumsuz ydnde dogrulanmamasinin bir
sonucu olarak ifade edilmistir (Day,1984, Oliver 1980, Olshavsky ve Miler, 1972,
Olson ve Dover, 1976). Oliver’da (1980: 495-507) beklentiler ve dogrulanmamay1
miisteri memnuniyeti igerisinde yer alan iki kavramaya iliskin siire¢ olarak
degerlendirmistir. Olumlu yonde dogrulanmama (beklentilerin iizerinde basar1) ve
olumsuz dogrulanmama (beklentilerin altinda basar1)) miisteri memnuniyeti ve
memnuniyetsizligi olarak adlandirilan otel isletmesi ve misterilerin sonraki
davraniglariyla ilgili etkin sonuglar ortaya cikarmaktadir. Her hizmet etkilesimi,
miisterilerin bir sonraki ziyaretleriyle ilgili beklenti diizeylerini etkilemektedir.
Acuner’e (2003: 48) gore ise miisterilerin bir iiriin veya hizmetle ilgili olarak
beklentilerinin karsilanmasi veya karsilanmamasi olumlu yada olumsuz yonde miisteri
degerini olusturmaktadir. Sunulan {riin ve hizmetten saglanan fayda beklentilerin
lizerinde ise miisteri degeri yiiksek olacak (memnuniyet) aksi durumda ise miisteri
degeri diisiik olacaktir (memnuniyetsizlik). Beklenen fayda ile gerceklesen zarar
arasinda bir denge s6z konusu ise bu durumda miisteri {iriin ve hizmete hakkinda

kararsiz kalacaktir.

Cadotte vd., (1987: 305) bu modeli bir drnekle ifade etmeye calismistir. T
zamaninda, ilgi merkezi belli bir marka se¢ilmistir. Bu se¢im beklentiler veya marka
nitelik inanglari, tutumlar1 ve niyetlerini de igceren olagan etkilesim siireci hiyerarsisine

dayanmaktadir (Sekil 10).
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Zaman t+1

[ Kullanim Durumu 1

Kullanilan Deneyimleri
Algilamalari

Dogrulanmama Inanci 1

\

Memnuniyet /
Memnuniyetsizlik

Zaman t

Beklentiler

Sekil 10. Beklentilerin Dogrulanmamasi Siireci Kurumsal Modeli

Kaynak: Cadotte vd., 1987: 306

Daha sonraki t+1 zamaninda ilgi merkezi markanin da kullanildigi bir durum
ortaya ¢ikar. Markanin bir basar1 algilamasi siireci tetiklenir, harekete geger ve miisteri
kullanim deneyimini degerlendirir. Bu degerlendirme, ortaya ¢ikan basari ile belli bir
standard1 karsilagtirmaya dayandigindan dolay1 bu degerlendirmede {i¢ muhtemel sonug

¢ikacaktir:

e Basar1 standarda uygunsa dogrulama ortaya ¢ikar, ne memnuniyet nede

memnuniyetsizlik s6z konusudur,

e Eger basar standarttan daha iyiyse pozitif yonde bir dogrulanma ortaya ¢ikar

ve karsiliginda memnuniyete yol acar.

e Eger basar standardin altinda ise negatif yonde bir dogrulama ortaya ¢ikar

ve karsiliginda memnuniyetsizlik ortaya ¢ikar (Cadotte vd., 1987: 305).

Pazarlama alaninda memnuniyet ve kalite genellikle beklentilerin
dogrulanmamasinda kullanilan karsilastirma standardi tarafindan birbirinden ayirt

edilmektedir. Pazarlama arastirmacilari, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini
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0zgiin ozelliklerini esas alarak birbirinden ayirt etmektedirler (Parasuraman vd., 1994).
Turizm alaninda ise ayirimlar firsat kalitesi (basar1 kalitesi) veya basar1 ve memnuniyet
veya deneyim kalitesi arasinda yapilmaktadir. Basar1 kalitesi hizmet saglayicisinin
ciktis1 olarak degerlendirilirken, memnuniyet diizeyi ise daha ¢ok miisterilerinin ¢iktisi

ile ilgilenmektedir (Baker ve Crompton, 2000: 787).

Beklentiler Satmalma Sonrast Kullanim

) 4 \ 4
Tutumlar Algilanan Gercek Basari

A 4 Y
Nivyetler Dogrulanmama (onaylanmama)

v / V\
Satinalma Olumlu Basit Olumsuz

\ 4 \ 4 \ 4
Memnunivyet Kararsiz Memnunivetsizlik
Tutumlar ve Niyetler

Sekil 11. Beklentinin Dogrulanmamas1 Modeli

Kaynak: Erevelles ve Leavitt, 1992; Panton, 1999: 17.

Yiksel ve Rimmington’a (1998: 61) gore, Beklentinin-Dogrulanmamasi
modelinin iki uygulama yontemi vardir (Sekil 11). Birincisi basari1 beklentisi ve
sonuclarin degerlendirilmesi arasindaki farklarin hesap edilmesini igeren sonug¢ ¢ikarma
yontemidir. Bunun i¢in, birisi miisterilerin beklentileri, digeri de algilanan basarinin
detaylar ile ilgili olan iki ayr1 veri kaynagina ihtiya¢ bulunmaktadir. Algilanan basari
ile ilgili elde edilen sonuglar beklenti sonuglarindan ¢ikarilarak farki gosteren iiglincii
bir degisken ortaya ¢ikarilir. Tkinci yontem ise dogrudan beklentinin onaylanmamasini
Olcen bir yontemdir. Bu 6lgme yontemi Ozet yargi olgegi kullanmay1 gerektirir. Bu
Olcekle ilgili bir hesaplamaya gerek yoktur. Farkliligin derecesi dogrudan katilimeci

tarafindan belirlenmektedir.
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Beklentinin dogrulanmamasi modeli hem miisterinin {iriin ve hizmetleri
algilamadan o©nce ve algiladiktan sonra, hem de sadece deneyim sonrasi
Olciilebilmektedir. Her birinin 6nemli avantaj ve dezavantajlar1 bulunmaktadir.
Miisterinin deneyim oncesinde beklentisini dlgmek, deneyim sonrasi etkilenme sonucu
degisebilecek ©n yargi ihtimalini ortadan kaldirmaktadir. Ancak arastirmacilar
miisterilerin beklentilerinin hizmet deneyimi siiresince degisebilecegi gercegini goz ardi
etmekte ve bu yeniden degistirilmis beklentilere ulasmak onlar i¢in artik miimkiin
olmamaktadir. Bunun yaninda, miisteriler siirekli olarak sosyal normlardan dolay:
kendilerinin yiiksek beklentilere sahip oldugunu sdylerler. (Yiiksel ve Rimmington,
1998: 62). Bu sebeple beklentilere ait verileri, belli bir hizmet deneyimi Oncesi
toplamak etkisiz fazladan bir adimdir ve sonuglar1 beklendigi gibi gosterir. Bununla
beraber eger miisteri beklentileri miisteri deneyim sahibi olduktan sonra 6l¢iilityorsa
miisteriye beklentilerini devam eden etkilesimlere gore yeniden degistirebilme ve

belirleyebilmelerine imkan saglanmis olur (Panton, 1999: 19).

Woodruff vd.’nin (1983: 297) 6ne siirdligli gibi, literatiirde ortak bir yol vardir.
Memnuniyet bir markanin basarisinin  6nceden tahmin edilen basar1 diizeyini
karsilamas1 yada agmasina tamamiyla bagli olmayabilir. Norm seklinde standartlarinda
rolii olabilir. S6z konusu normlarin dogas1 ve miisterilerin deneyim diizeyi memnuniyet
stirecinin 6nemli belirleyicilerindendir. Bir miisterinin bu markalarla ilgili diistinceleri,
kisisel kullanim deneyimleri, agizdan agza dolasan onaylama ya da elestiriler ve/veya
isletmelerin pazarlama ¢abalariyla olusmaktadir. Bu tiir deneyimler {i¢ ¢esit sonucuca

yol agmaktadir:
e Ilgi merkezindeki marka hakkinda beklentiler
e Deneyime dayali basar1 normlari
e Marka tutumlari

Tutum miisterinin markanin kendisine karsi besledigi duygular ve etkilenmeyi
ifade etmektedir. Miisteri markay1 kullandiktan sonra markanin ne kadar basarili
oldugunu hafizasina not edecektir. Normlar basar1 degerlendirmede bir basvuru
cercevesi olusturdugundan dogrulanma/dogrulanmama sonucu ve memnuniyet bu

normlara gore ortaya ¢ikacaktir (Woodruff vd.,1983: 298). Asagidaki model Onceki
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deneyiminin dogrulama/dogrulamamay1 nasil etkiledigini ortaya koymaktadir (Sekil

12).

> Oneeki TrinMlarka Deneyimi
|
¥ v ¥
Petformans Mormlart Ilarka Tutumlar Marka Beldentileri
I [
¥
Alglanan Marka Performanas
¥
#  Dogalanma vewa Dogrlatmatna
b=
Dig
Balge
¥ l h J
Olumeuz Duygular Matr Olumla Duyrgular
¥
Aonuglar

Sekil 12. Miisteri Memnuniyet/Memnuniyetsizligi Deneyime Dayali Normlar

Modeli

Kaynak: Woodruff vd., 1983: 298

Cok bilinen bir model olmasima ragmen, Ozellikle beklentileri igermesi ve
miisterilerin memnuniyetini 6lgmek amaciyla beklenti ve algilama arasinda olusan fark
hesaplamalarini kullanmas1 nedeniyle Beklentinin-Dogrulanmamasi modeli hem teorik,
hem de uygulama anlaminda elestiriler almaktadir. Miisterinin satin alma &ncesi
beklentilere sahip olmast ve bu beklentilerin satin alma sonrast olumlu veya olumsuz
yonde dogrulanmamasi temel varsayimi iizerine kurulan Beklentinin-Dogrulanmamasi
modeli tizerine pek ¢ok arastirmaci miisterinin satin alma Oncesi iyi olugmus
beklentilerinin bulunmamasi durumlarinda beklentilerin ve bdylece dogrulamamalarin

Olclimiinlin gegerli olmayacagini iddia etmektedir (Yiiksel ve Rimmington, 1998: 62).
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Dolayisiyla, Beklentinin-Dogrulanmamast modeli hakkinda en genel olumsuz goris
miisterilerin iyi olusturulmus beklentileri olmadig1 zamanlarda bu modelin gegerli
olmayacagidir. Hizmet ile ilgili yetersiz deneyim veya bir turizm merkezinin yeteri
kadar taninmamas1 beklentilerin kesin olmayan ve belirsiz olmasina sebep olabilir.
Ikinci olumsuz diisiince ise, deneyimler miisterilerin beklentilerini karsilamasa bile,
miisterinin memnuniyet bildirmesidir (Hughes, 1991: 168). Ancak iyi tasarlanmis bir
arastirma ile bu olumsuzluklarin ortadan kaldirilabilmesi ve beklentileri olusmamis

miisterilerin 6l¢giim kapsami diginda tutulmast miimkiindiir.

2. Sadece Basar1 Modeli (SERVPERF)

Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL (Hizmet Kalitesi) yaklagimina alternatif
olarak, algilama ve beklentilerin yerine algilama ve dnemlilik derecesini dikkate alan
SERVPERF modelini ortaya koymuslardir (Sekil 13) (Kueng ve Wettstein, 1999:279).
Miisterilerin hizmet alimindan 6nce hizmetle ilgili beklentilerinin olmamasi veya ne
bekleyeceklerini bilmemeleri durumunun s6z konusu olmasi nedeniyle, beklenti-
algilama farkliliginin hizmet kalitesinin Slglimii i¢cin uygun olmayabilecegi; bunun
yerine, sadece alinan hizmetin kalite Olgiimiinde kullanildigi SERVPERF (sadece
basar1) modelinin daha uygun bir 6l¢ek oldugu Cronin ve Taylor (1992) tarafindan ileri
stiriilmiistiir (Dursun ve Cerc¢i (2004:3). Brady vd., (2002), Babakus ve Boller (1992),
Boulding vd. (1993), Cronin ve Taylor (1994) ve Oliver (1993) tarafindan yapilan
arastirmalar da SERVPERF’in SERVQUAL’den daha iistlin oldugu goriisiini

destekleyici sonuclar ortaya koymuslardir.

Sadece basartya dayali Ol¢li terimi, hizmet saglayicinin basarisinin miisteri
performans algisi ile miisterilerin basar1 beklentileri arasindaki farki yerine, sadece
misteri temelli algilamaya dayanilarak Slgiilmesini ifade eder. (Brady vd., 2002: 17).
Basar1 miisteri memnuniyetinin ortaya ¢ikmasinda iistiin bir rol oynar, ¢iinkii tiiketim
deneyiminin temel 6zelligi, isletmenin icraatidir, uygulamalaridir. Miisteri memnuniyet
diizeyini belirlemek i¢in bagar1 algilamasindan yararlanmak daha dogrudan, uygun ve
insan kavrama siirecinin tipik bir 6zelligi gibi goriinmektedir (Yiiksel ve Rimmington,

1998: 63-64 ). Sadece basar1 modeli miisteri hizmet deneyimine sahip olduktan hemen
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sonra baglar. Miisteri gercekten ne aldigina bakar ve memnun olup olmadigina karar

vermek i¢in deneyimini degerlendirir.

Satinalma Sonrast Kullanim

A 4

Algilanan Gercek Basari

A 4

Dogrulanmama (onaylanmama)

Olumlu Basit Olumsuz

Olumlu Basit Memnunivetsizlik

Sekil 13. Sadece Basar1 Modeli

Kaynak: Erevelles ve Leavitt, 1992 104-114; Panton, 1999: 20.

Panton (1999: 21-22) sadece basar1 modelinin beklentinin dogrulanmamasi
modeline gore Ustlnliigiinii gosteren bes Onemli Ozellik oldugunu tespit etmistir.
Bunlardan birincisi, eger miisterinin beklentilerini tanimladigi zaman siirecinde
miisterinin beklentileri deneyime dayali degil ise, 6l¢iimiin basar1 kalitesini 6l¢mek igin
yapilanlar karsisinda oldukca zayif bir standartta olmasi muhtemeldir. Bu durum,
turistlerin gittikleri merkezlere yabanci olmalari dolayisiyla turizm sektdriinde c¢ok
belirgindir. Ikinci olarak, satin alma ve sonrasindaki degerlendirme kriterleri 6zellikle
turizm sektdrii i¢inde aym olmayabilir (Whipple ve Thach, 1988: 16-21). Ugiinciisii,
biligsel uyumsuzlugun, fark sonuglarinin gegerligini azaltabilecegine iliskin bir ihtimal
bulunmaktadir. Dordiincii olarak Crompton ve Love’in (1995: 11-24) tespitlerine gore
Asimilasyon (6ziimseme)/Zitlik Teorisi beklenilen basarinin algilanan basartya ne kadar
cok yakin yada uzak olmasina gore miisterilerin basariyla ilgili inanglarimi
yiikseltebilecekleri veya disiirebilecekleri one siiriilmektedir. Son olarak, miisteri

memnuniyeti, bagarmin performansla karsilastirilmasinin sonucundan ziyade, sunulan
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hizmetlerin, dogal ihtiyaglari, istekleri veya arzulari ne kadar 1yi karsilayip

karsilayamadigindan giiclii bir sekilde etkilenecektir.

Sadece basar1 modelinin neden memnun olunmadigini belirleyebilecek bir model
olmadigr goOriisii vardir. Her memnun olamamis miisterinin neden memnun
olmadiklarini gosteren iki kabul edilebilir sebebi vardir. Ya miisterinin bekledigi hizmet
kalite diizeyi yilikselmistir ve sunulan hizmet bu diizeyi yakalayamamistir veya hizmet
saglayict basar1 diizeyini diigiirmiistiir. Beklentinin-Dogrulanmamast modelinden elde
edilen farki gosteren rakamlar bu durumda yoneticilerin ne yapacaklar: konusunda daha

iyi bilgi saglayabilmektedirler.

3. Yiikleme Teorisi ile Esitlik Teorisi

Esitlik (denklik, adillik) ve Yiikleme (atif) Teorileri’nin kokleri hukuk, psikoloji
sosyoloji ve ekonomiye dayanmaktadir (Severt, 2002:13) Adalet, bir miisterinin hizmet
etkilesiminin genel sonuglar1 konusunda kabul edilebilirlik algilamasi (Berry ve Seiders,
1998: 8-20) ve miisterinin hizmet etkilesimindeki esitlik Olciisii ile ilgili yargisidir.
Etkilesim anindaki miisterinin adaletli olup olmama konusunda vardigi sonu¢ olan
adalet bir ¢ok degiskenle Olgiilebilir. Yargiya varmada miisteriler ne oldugunu, neden
Oyle oldugunu ve bu olaylar ve sonuglarda kimin sorumlu oldugunu dikkate alirlar.
Miisteriler Esitlik Teorisi’ni uygularlarken kendi ikilemlerini bir nedene ve bir sorumlu
tarafa yiiklemeye calisirlar, memnuniyet veya memnuniyetsizlik yargisina varirken

Yiikleme Teorisi tarafindan yonlendirilirler.

Yiikleme veya atif, kisinin kendi davranmiglar1 da dahil olmak {izere, olaylarin
nedenselligi konusundaki zihinsel ¢ikarsamalari, olaylarin nedenlerine iliskin kisisel
aciklamalar1 olarak tanimlanmaktadir (http://www.termbank.net, 2007). Yiikleme
Teorisi psikoloji ve pazarlamada temel kuramsal ¢ergevelerden birisi olarak farkl
birden ¢ok alanda incelenebilir ve miisterilerin hizmetlerle ilgili nasil memnuniyet veya
memnuniyetsizlik yargisina vardiklarini agiklamaya yardimcr olur (Swanson, 1998).
Yiikleme teorisi Heider’in (1958) onerdigi miisterinin degerlendirmesini belirleyen
konum, kararlilik ve kontrol olarak adlandirilan ii¢ nedensel boyuttan kaynaklanmaistir.

Miisterinin hizmet etkilesiminde esitligi degerlendirme metotlarindan bir boliimii de
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sadece ne oldugu degil fakat nereden kaynaklandigi, beklenilip beklenmedigi ve kimin
suclanacaginin neye veya kime yilikleme yapilacagidir. Weiner’e (1980) gore miisteriler
isletmenin kontrolii disinda olusan basarisizliklar i¢in isletmeyi suglamazlar. 1990
yilinda Bitner (1990: 69-82) miisterilerin memnuniyet derecelendirmelerinin
degerlendirilmesinde ve formiilize edilmesinde yiikleme teorisinin 6nemini bir defa

daha tekrar etmistir.

Esitlik Teorisi sosyal psikolojide, toplumsal iliskilerde bireylerin veya gruplarin
davranislarini, yaptiklar1 katkilarla elde ettikleri kazang arasindaki oranla aciklamaya
calisan bir yaklagimdir. Bu teoriye gore, insanlarin bir iliskiden elde ettikleri kazancin
ve iligskiye yaptiklar1 katkinin her iki taraf i¢in de orantili olmasi halinde s6z konusu
iligki her iki taraf icinde doyurucu olacaktir. Bu arada adil olmanin esitlik olmadigina da

dikkat edilmelidir (www.termbank.net, 2007).

Esitlik Teorisi ciddi 6lgiide kanun ve kurallara sadik kalinmasina ragmen olusan
adaletsiz ve dengesiz sonuclarda, adaletli ve esit sonug¢ alinmasini saglamay1 amaglar.
Esitlik, insanlarin kendilerine adil bir sekilde davranilmasini istemelerinden dolay1
miisteri memnuniyetini saglamada énemli olarak kabul edilmektedir (Walster vd., 1978:
21-43) ve hizmet pazarlamasi arastirmalar1 da miisteri memnuniyetsizligi ve adaletsizlik
arasinda pozitif bir iligki oldugunu desteklemektedir (Mowen ve Grove, 1983: 57-63).
Adaletsizligi veya esitsizligi sezen bireyler adaleti saglama girisiminde bulunurlar
(Greenberg, 1990: 399-432). Folger’in, (1987: 33-54) isgbéren memnuniyeti
aragtirmasinin destekledigi gibi, sonucun daha iyi dagilimini1 hayal edemeyen bireyler

adaletsizligi algilayamazlar.

4. Beklenti-Memnuniyet Analizi Modeli

Beklenti-Memnuniyet diizlemine beklenti ve memnuniyet ortalamalarinin
koordinatlar olarak her bir niteligin yerlestirilmesi ile Beklenti-Memnuniyet analizi

yapilmistir (Sekil 14).
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Kiiltiirel Koyler
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Memnuniyet Pahalilik Memnuniyet
y Tur Paketleri y
Hediyelik Esya
Rehberler
Diisiik Beklenti

Sekil 14. Beklenti-Memnuniyet Diizlemi

Kaynak: Huh, 2002: 35-36.
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Hesaplamalar yapildiktan sonra sonuglar iki boyutlu diizleme yerlestirilir: Her bir

nitelik eksenlerin olusturdugu ceyreklerden uygun diisen birine yerlestirilerek analiz

edilir (Huh, 2002: 35,36).

5. A¢ik Analizi Modeli (SERVQUAL)

Bazi arastirmacilar memnuniyetin hizmet kalitesinden kaynaklandigimi iddia

etmektedirler (Brady vd., 2002: 19). Genelde hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki

iliski konusunda heniiz hemfikir olunmasa da baskin goriise gore hizmet kalitesi
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memnuniyeti dogurmaktadir (Brady vd., 2002: 21). Kotler vd., (1998) ve Zeithaml ve
Bitner (2003) miisterilerinin hizmet kalite degerlendirmesinin igerdigi bes anahtar agik
oldugunu belirtmektedir (Sekil 15). Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan calismalarin bir
cogu Parasuraman vd., 1985 ve Zeithaml vd., 1988 tarafindan genis arastirmalarla
genigletilen  hizmet  kalitesi  Ag¢ik  Analizi  Modeli (SERVQUAL) ile
gerceklestirilmektedir. Aragtirmacilar hizmet kalitesini miisterilerin hizmet beklentileri
ve sunulan hizmetlerle ilgili ger¢ek algilamalar arasindaki agik olarak
tanimlamaktadirlar. Arastirmacilar ayrica bu agigin, diger agiklardan etkilendigini ve
diger aciklarinda isletme tarafindan tanimlanmasi ve yok edilmesi onermektedirler
(Lewis, 1993: 5). Yaygin olarak kullanilan hizmet kalitesi modeli bes agik modeli
olarak adlandirilan modeldir. Bu model hizmet kalitesini miisterilerin beklentilerini
karsilamak olarak tanimlamaktadir. Miisterilerin beklentilerini bilmek, kaliteli hizmet
sunumunda ilk ve muhtemelen en kritik adimdir. Kisaca, miisterilerin mitkemmel olarak
algiladiklar1 hizmetin saglanabilmesi, isletmenin miisterisinin beklentisini bilmesini

gerektirir. Bu model miisteri temelli oldugundan pazarlamayla yakindan iliskilidir.

Hizmet kalitesi Timur (1996: 108) tarafindan bir Orgiitiin miisterilerinin
beklentilerini  karsilayabilme ya da gegcme yetenegi olarak tanimlanmaktadir.
Dolayisiyla, hizmet kalitesi hizmetin hizmeti kullanan otel miisterilerinin
gereksinimlerini ne Slgiide karsilanabildiginin bir 6l¢iisii olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Hizmet kalitesi istisnasiz tiim isletmeleri ilgilendiren bir ¢alismadir ve tiim isletmelerde
yoneticiler iyi hizmet kalitesine katkida bulunan tiim faktorleri tanimlamak ve kaliteyi

Ol¢menin uygun bir yolunu bulamak zorundadir (Lewis, 1993: 10)

Hizmet kalitesi ve memnuniyet yapilar1 geregi birbirleriyle ¢ok yakin bir iliski
icindedirler. Bu iligkiyi ortaya koymay1 amaclayan Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985 yilinda orijinal c¢aligmalarinda hizmet kalitesinin 10 boyut ya da belirleyicisini
SERVQUAL modeli ile siralamislardir. Ulasilirlik, Iletisim, Yeterlilik, Nezaket,
Inanilirlik, Giivenilirlik, Heveslilik, Emniyet, Anlama/Anlayis ve Somutluktur (Aydin,
2007:1112). Daha sonraki c¢aligmalarinda bu on maddelik liste, bazi boyutlarin
aralarindaki yakin iliski nedeniyle birlestirilmesi sonucunda hizmet kalitesi
arastirmalarinda genis bir uygulama alanmi bulan bes boyuta indirgenmistir. Bunlar
(Zeithaml vd., 1990:176, Aydin, 2007:1113, Giimiisoglu vd.:363, Devebakan ve
Aksarayli, 2003; 41):
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e Somutluk, Fiziksel kosullar: Hizmet iletisim materyali saglamak i¢in

kullanilan; fiziki mekanlarin, personelin, ara¢ ya da ekipmanlarin goriiniisii.

e Givenilirlilik: Performans tutarlilign ve giivenilirlik; bu, isletmenin hizmet
uygulamasini ilk uygulamasinda ve ondan sonrasinda da dogru olarak yapacagina

giivenilmesi demektir.

e Heveslilik, Cevap aliabilme: Miisteriye yardim etmeye ve c¢abuk hizmet

saglamaya istekli olmak.

e @iiven, Glivence: Calisanlarin bilgi ve nezaketi ile yeteneklerinin gliven ve

itimat telkin etmesi.

e Miisteriyi Anlama, Miisteriye 6zel ilgi: Miisterilere bireysellestirilmis dikkat

ve ilgi gostermek.

Daha sonra yapilan arastirmalarda Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli ile
isletmelerin hem kendi kalite anlayis1 ve uygulamalar1 arasindaki, hem de miisterilerin
kalite beklentileri ve algilamalar1 arasindaki farkliliklar (agiklar) ortaya konulmustur.
Bunlar sirasiyla, miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerine yonelik
algilamalari, yonetimin misteri beklentileri algilamasi ile hizmet kalitesi 6zellikleri,
hizmet kalite tanimlari ile hizmet sunumu, hizmet sunumu ile dis iletisim kaynaklar1 ve
son olarak beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda olusan farkliliklardir.
Aragtirmacilarin hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik sayisal arastirmalar yapma
istegi sonucta SERVQUAL analizini ortaya ¢ikarmistir (Devebakan ve Aksarayli, 2003:
42). Lewis (1993:10) tarafindan da vurgulandigi gibi hizmet kalitesi arastirmalarinda
tiim arastirma faaliyetleri sadece miisteri beklentileri ve algilamalar1 arasindaki farki

degil tiim aciklar1 dikkate almalidir. (Lewis, 1993: 10).
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Sekil 15. Acik (Fark) Analizi Modeli

Kaynak: Kotler vd., 1998:387.
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o Acik 1 Miisteri Beklentilerine Karsilik Yonetimin Miisteri Beklentileri

Algillamasi

Konaklama yoneticileri miisterilerin miisterilerin ne bekledikleri ve yliksek
kaliteli hizmet sunumu icin gerekli Ozellikleri anlamakta basarisiz olabilirler.
YoOnetimin, miisterilerin ne istediklerini bilmedikleri durumda Ag¢ik 1 (GAP 1) ortaya
¢ikmaktadir. Ornegin, bir ydnetici check-in sirasinda miisterilerin onbes dakikadan
fazla beklememesi icin bir sistem gelistirebilir. Ancak miisteriler on dakikadan sonra
sikintt duymaya basliyorsa, bu sistem memnuniyetsizlik dogurur. Bdyle bir sistemi
gelistirmeden Once, miisterilerle goriismek check-in sirasinda kritik bekleme siiresinin
onbes dakika degil, on dakika oldugu konusunda yoneticilere bilgi verecektir (Kotler

vd., 1998: 386).

Eger miisteri degisim istiyor ancak; {irlin degismiyorsa, pazarlama karmasi hedef
pazar i¢in daha az cezbedici olacak ve Acik 1°de artis gozlenecektir. Pazar arastirmasi
tiikketici beklentileri ve hizmet algilamalarini anlamada anahtar rolii oynadigi i¢in, Agik
I’in biiylkligi yapilan pazar arastirmasiin boyutuna ciddi sekilde dayanir (Zeithaml,
vd. 1988: 38). Yoneticiler, isletme icerisinde mevcut boliimlerde iirlin ve hizmet alan
miisterilerle konusmali ve onlardan bilgi geri doniisiimii tesvik edilmelidir. Ust
yoneticiler ve tiiketiciler arasindaki iletisimin diizeyi arttiginda, {ist yoneticiler
miisterileri daha iyi anlayacaktir ve dolayisiyla Ag¢ik 1’in boyutu azalacaktir (Zeithaml,
vd. 1988:38). Ayrica yoneticiler, miisteriler hakkinda bilgi toplamada pazarlama bilgi
sistemlerinden de yararlanabilirler (Kotler vd., 1998: 387).

e Acik 2 Yonetimin Miisteri Beklentileri Algillamasina Karsihk Hizmet
Kalitesi Ozellikleri

Bu tiir agik, yoneticilerin miisterilerin ne istediklerini bildikleri fakat bunlari
gerceklestirmek icin gerekli sistemi kurma yetenekleri olmadigi yada goniillii
olmadiklar1 zaman ortaya ¢ikmaktadir. Acik 2 i¢in 6ne siiriilen ¢cok degisik sebeplerden

bazilar1 kaynak sikintisi, kisa vadeli kar hedefi, pazar kosullari, idari duyarsizlik
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(Zeithaml, vd. 1988:39), Hesaplamalar yapildiktan sonra sonuglar iki boyutlu diizleme
hizmet kalitesine yeterince kendisini adamama, yetersiz fizibilite algilamasi, yetersiz
gorev standardizasyonu ve hedef belirlemeden yoksunluk olarak siralanabilir (Kotler
vd., 1998:388). Miisteri ihtiyaglar1 bilinmekle birlikte bunlar ger¢cek hizmet 6zellikleri,

standartlar1 ve sistemleri haline doniistiiriilememis olabilir (Lewis, 1993: 5)

Bazi isletmeler kisa vadeli karlarin1 6n planda tutarlar ve buna bagli olarak da
insan ve ara¢ yatinmindan miimkiin oldugunca ¢ekinirler. Bu da kaginilmaz olarak
hizmet kalitesi problemlerine yol agar. Bir otel igletmesi sahibinin yeteri kadar isletme
sermayesi saglamada ¢ekingen davranmasi Ac¢ik 2’nin olusma sebeplerinden
sayilabilmektedir (Kotler vd., 1998:388). Bir otelde yeteri kadar carsaf yada havlu i¢in
biit¢e ayrilmadiginda, yanlis kullanim veya sik kullanim nedeniyle stok miktari aniden
en alt diizeye inebilir ve ihtiya¢ oldugu anda elde ihtiya¢ duyulan bu maddeler
bulunmayabilir. Bu gibi durumlar pozitif miisteri memnuniyetini azaltir, gereksiz isler
ortaya cikarir ve c¢alisanlarin moralini diisiiriir. Bazen de ydneticiler, varolan bir
problemin ¢dziime kavusturulmasmin yapilabilir olmadiklarma inanirlar. Ornegin,
miisteriler kahvalti sonrasi ¢ok hizli bir sekilde check-out yapmak isterler ancak
yonetim sabah check-out i¢in on veya yirmi dakikalik bekleme siiresini normal kabul
eder ve bu siireyi diisiirmek icin ekstra personel almaya yanasmazlar. Bill Marriott, Jr.
bu problemin ¢dzlimii i¢in bir sistem gelistirmek gerektigine inanarak express check-
out’u icat etmistir. Misteriler check-out dan bir gece Once hesaplarin1 almakta,
dogruysa 6demelerini yapmakta ve sabah anahtarlarini birakip ¢ikmaktadirlar. Bugiin

bir ¢cok otel benzer sistemi kullanmaktadir (Kotler vd., 1998: 388).

e Acik 3 Hizmet Kalite Tamimlaria (Ozelliklerine) Karsiik Hizmet Sunumu

Acik 3 hizmet basar1 agig1 olarak tanimlanmaktadir. Diger bir ifadeyle hizmet
tanimlamalar1 ve gergekte verilen hizmet arasindaki uyumsuzluktur (Zeithaml, vd.
1988:41). Acik 3, yOnetimin sunulmasi gerekenlerin ne oldugunu ve gelistirilmesi
gereken en uygun Ozelliklerin neler oldugunu bildigi, ancak bu hizmeti ¢alisanlarin
sunamadig1 ya da sunmaya goniilsiiz davrandigi durumlarda ortaya ¢ikmaktadir (Kotler

vd., 1998:389, Zeithaml, vd. 1988:41). A¢ik 3 hatalar1 miisteri ile ¢alisanlar arasindaki
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etkilesimde ortaya ¢ikmaktadir. Makineleri yada teknolojik araglari kullanarak hizmet
sunan isletmelerde Agik 3 problemlerinin goriilmesi ¢ok daha az bir ihtimaldir. A¢ik 3’1
aciklamak i¢in ortaya konan ana yapilar takim calismasi, ¢alisan-is uyumu, teknoloji-is
uyumu, algilanan kontrol, iist kontrol sistemleri, rol catismasi ve rol belirsizligidir
(Zeithaml, vd. 1988:41). Ac¢ik 3 hatalar1 i¢ pazarlama programlar1 yoluyla en aza
indirilebilir. Insan kaynaklari islevinin yonetimi, A¢ik 3 hatalarmin azaltilmasinda
onemlidir. ilave olarak Agik 3 problemleri miisterilerle temas eden calisanlarin cok
calismasindan da kaynaklanabilmektedir. Bu durum gereginden az personel ¢aligtirma
ve dolayisiyla agir is yuki, ikinci vardiyaya kalmasi (fazla mesai) veya hasta durumda
calismayla olusabilir. Bu durumda ¢alisanlar yorulur, strese girer ve ise duyduklar
hevesleri kaybolur, miisteri problemlerini ¢ozmede daha az isteklilik gosterirler (Kotler
vd., 1998: 389), isgorenler istenen diizeyde performans: sergilemeyi istemeyebilirler

(Lewis, 1993: 5).

e Acik 4 Hizmet Sunumuna Karsihk Dis iletisim

Acik 4 isletmenin dis iletisim sirasinda sunabileceginden daha fazlasina soz
vermesi durumunda ortaya c¢ikar. Iletisim kanallar1 ile sunulacak hizmet ile ilgili
sOylenenlerin, sunulan hizmetten farkli olmasi, brosiirler, tanitim, ilanlar v.b. araglar
miisterilerin beklentilerini ve hizmet algilamalarinmi etkiler. (Lewis, 1993:5, Zeithaml,
vd. 1988:44). Bermuda hiikiimeti bir reklam kampanyasinda seyahate cikacaklara olii
sezonda kalabalik olmayan bir ortamda adanin ¢ekiciliklerinden yararlanabileceklerini
bildirmistir. Ancak, ziyaretciler Bermuda’ya ulastiklarinda ada ¢ekiciliklerinden
cogunun Olii sezon boyunca kapali olduklarin1 gériince hayal kirikligina ugramislardir
(Kotler vd., 1998: 389). Pazarlamacilar s6z verilenlerin sunuldugundan emin olmalidir.
Bu konudaki tutarsizlik, Acik 4 hatalarina yol agabilir. Asir1 vaatler seklinde olan
ve/veya tliketicilere iyl hizmet vermek i¢in ortaya konan hizmetlere ulasim 6zellikleri
hakkinda bilgi eksikligi seklinde hizmete ulasim ve dis iletisimler arasindaki farkliliklar
tilkketicilerin hizmet kalitesi algilamalarim1 etkilemektedir. Yatay iletisim ve kurum
icindeki asir1 vaat egilimi A¢ik 4’lin boyutlarini etkilemektedir (Zeithaml, vd. 1988:44).

La Quinta otelinde bir kasiyer bir miisterinin bireysel ¢ekini paraya ¢evirememistir.
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Ancak, miisteri bir 6nceki gelisinde bagka bir kasiyerin ayni ¢ekini paraya g¢evirdigini
sOylemistir. O kasiyer belki miisteriyi tanityordu, kasasinda yeteri kadar nakit vardi,
veya miisteriye bir iyilik yapmak gerektigini hissetmisti, ancak; daha sonra dogacak bu
problemden habersizdi. Miisteriler, ayni zincir iiyelerinden benzer {iriin ve politikalar

beklerler ve tutarsizlik, A¢ik 4 hatalarina yol agar (Kotler vd., 1998: 389).

¢ Acik 5 Beklenen Hizmete Karsihik Algilanan Hizmet

Acik 5 diger aciklarin bir fonksiyonudur. Herhangi diger bir acik miktar olarak
artiginda Acik 5’te artar. Agik 5 beklenen kalite ve algilanan kalite arasindaki farki
temsil eder. Beklenen kalite, misterinin isletmeden almayir bekledigi kalitedir.
Algilanan hizmet ise, miisterinin isletmeden almis oldugu gercek hizmet algilamasidir.
Eger miisteri beklediginden daha azin1 almigsa miisteri memnun olmamistir. Miisteri
otel isletmesinden tam bekledigi nitelikte hizmet almigsa ne memnun olma ne de
memnun olmama gibi ortada kararsiz bir durumda s6z konusu olabilmektedir. Eger
miisteri otel isletmesinden beklediginin lizerinde bir hizmet almigsa memnuniyet ortaya

cikacaktir.

Sonu¢ olarak SERVQUAL (Agik Analizi) Modeli kaliteli hizmet sunumu
konusunda bir derinlik saglamaktadir. Bu model lizerinde ¢aligsmakla, hizmet kalitesine
iliskin potansiyel problem alanlarin1 anlama yetenegi gelistirebilmekte ve bu anlayis,
calisma esnasinda herhangi bir a¢i81 kapatmamiza yardimci olmaktadir. Lewis’e (1987)
gore, acgiklarin Ol¢imii 6nemli bir pazarlama araci olabilir. Tamamen olmamakla
birlikte, daha 6z olma avantajia sahiptir. Ayn1 zaman da hizmet kalitesini 6lgmesini
oldukca kolaylastirir (Akbar ve Fie, 2005: 49). Zeithaml ve Bitner (2003) hizmet
kalitesini yonetebilmek i¢in, yonetim, is veren ve miisterilerin beklenti ve algilamalari
arasindaki aciklarin yonetiminin 6nemli oldugunu belirtmektedirler. En 6nemli agik
(Agik 5) miisteri hizmet beklentileri ve gercekle sunulan hizmet hakkindaki algilari
arasindaki aciktir. Bu nedenle Ac¢ik Analizi Modeli’ne gore hizmet pazarlamacilar
miisteri agigini (Agik 5) mutlaka kapatmak zorundadir. Bunu yapabilmek kaliteli hizmet
dagitimini engelleyen isletme i¢i diger dort agigin (Ag¢ikl, 2, 3, 4) kapatilmasi ile

miimkiindiir. Bu agigin kapatilmasi konusunda ciddi ¢alismalar yapilmak zorundadir.
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Miisteriler tarafindan otel miisterileri O6rneginde oldugu gibi, algilanan hizmet
basarisinin miisterilerin beklentilerini karsilamasi, isletme tarafindan saglanan hizmetin

kalitesini yansitacaktir (Akbar ve Fie, 2005: 48).

SERVQUAL o6lgeginin yararliligi konusu birgok nedenden dolayr sorgulanabilir.
Birincisi; amprik c¢aligmalar algilanan hizmet kalitesini 6lgmede beklentilerin bir
degisken olarak kabul edilip edilmemesinin gerekliligi konusunda ¢eliskili sonuglar
ortaya koymaktadir. ikincisi; sadece birkag calisma (Cronin ve Taylor,1992; Finn ve
Lamp, 1991) SERVQUAL o6lcegini farkli hizmet endiistrilerine uyguladiklarinda
Parasuraman (1988) ile ayni boyutlar1 tespit etmede basari almistir. Son olarak
bankacilik, konaklama tesisleri vb. hizmet endiistrilerinin, hepsinin miisterilerine belirli
tiirde hizmet saglamalarinin disinda, sahip olduklar1 ortak degerleri tespit etmek cok

zordur (Markovic ve Horvat, 1999: 3).

6. Diger Modeller

a. Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi (ACSI) Modeli

Su anda sadece A.B.D.’ye 6zgiin olan, ulusal diizeyde miisteri memnuniyetini
Olcen yeni sayilabilecek bir gosterge belirlenmistir. Amerikan Miisteri Memnuniyet
Endeksi (ACSI) bir ulusal miisteri memnuniyet endeksi, ekonomik sektorler, sanayiler
ve isletmelerden olusan dort ayri diizeyi kapsamaktadir. Bu endeks miisterilerin
ABD’de satin aldiklar1 iirtin ve hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesi temeline
dayanmaktadir ve 200’den fazla sirket bu sayede basar1 diizeylerini arttirmay1
hedeflemektedir (Fornell vd., 1996: 7). Sirket diizeyinde yillik olarak miisteri
memnuniyeti 6l¢lilmekte ve isteyen isletme miisteri memnuniyetini bu endeks verilerini

kullanarak degerlendirebilmektedir (Panton, 1999:24).

Sekil 16°da goriildiigii gibi, ACSI modeli sebep-sonug iligkisi sistemi igerisine
yerlestirilmistir ve genel miisteri beklenti ve memnuniyetini olusturan faktorlerden,
algilanan kalite ve degere ve sadakat ve sikayet seklinde karsimiza ¢ikan genel miisteri

memnuniyetinin sonuglarina kadar iligkiler zincirinin tam ortasinda yer alir.
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Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetleri

Toplam
Miisteri
Memnuniyeti

Algilanan
Deger

v

Miisteri
Beklentileri

Miisteri
Sadakati

Sekil 16. Amerikan Miisteri Memnuniyet indeksi Modeli

Kaynak: Fornell vd., 1996: 8

b. Memnuniyet/Hizmet Kalitesi Modeli

Oliver’a (1993) gore kalitenin boyutlar1 dikkate alindiginda, hizmet kalitesi,
idealler ve basari arasindaki karsilastirma tarafindan olusturulurken, memnuniyet hem
kalite hem de Kkalitesizlik boyutlar1 dikkate alindiginda o6nceden tahmin edilen
beklentilerin dogrulanmamasinin bir fonksiyonu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Sekil 17).
Bununda ilerisinde, algilanan hizmet kalitesi, memnuniyetin bir 6nceki asamas1 olarak

onerilmektedir (Spreng vd., 1995: 203).

Bu modelin bir¢ok kisitliligi bulunmaktadir. Birincisi, hizmet kalitesi algilamalari
yoluyla hari¢ olmak iizere, Oliver’in modeli memnuniyetin ideallerin dogrulanmamasi
ile iligkili olmadigin1 ortaya koymaktadir. Fakat idealler ve arzu/istekler memnuniyetin
bir dnceki asamasinda dnemli bir yer tutmaktadir. Ikincisi, Oliver’m modelinin olduk¢a
acik bir sekilde ifade ettigine gore beklentiler, basarinin algilanmasini etkilemez.

Halbuki; literatiir bunun tersini gostermektedir (Spreng vd., 1995: 204).
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Arzu/Istekler

Istek/Arzu
Uygunlugu

Toplam Hizmet
Kalitesi

Algilanan
Performans

Beklentilerin
Dogrulanmamasi

Toplam Maliyet

Beklentiler

Sekil 17. Oliver’in Memnuniyet/Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Spreng ve Mackoy, 1996: 203.

Bu modelin dogru olmadigina inanan Spreng ve Mackoy (1996) benzer yeni bir
model ortaya koymuslardir (Sekil 18). Bu modelin sonuglaria gore, hizmet kalitesi ve
memnuniyet olduk¢a belirgindir. Oliver’in da belirttigi gibi  beklentilerin
dogrulanmamasi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda dogrudan etkilenme yoktur. Fakat
bu algilanan hizmet kalitesinin olusumunda beklentilerin 6nemsiz oldugu anlamina
gelmez. Beklentilerin etkisi dolayhidir, algilanan basar1 yoluyla etkisini gosterir. Bu
nedenle, beklentilerin algilanan hizmet kalitesi iizerine dolayl etkisi pozitiftir. Tersine,
istekler/arzular ve algilanan hizmet basarisi arasinda 6nemli bir iligki olmadigindan
istek/arzularin  dolayli etkisi negatiftir. Oliver’in modelinde isteklerin uygunlugu
memnuniyeti etkilememektedir. Tam tersine isteklerin uygunlugu memnuniyet iizerinde
etkiye sahiptir ve bu modelde goriilmektedir ve gegmis literatiirde bunu
desteklemektedir (Spreng vd., 1995: 210). Sonug¢ olarak, isteklerin uygunlugu
memnuniyeti etkileyen ©onemli bir unsurdur. Beklentiler, basar1 algilamasinin

etkilenmesinde 6nemlidir (Spreng vd., 1995: 210).
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Arzu/Istekler

Istek/Arzu
Uygunlugu

Toplam Hizmet
Kalitesi

Algilanan Basar1

Beklentilerin
Dogrulanmamast

Toplam Maliyet

Beklentiler

Sekil.18. Tamamen Standartlastirilmis Parametreler

Kaynak: Spreng ve Mackoy, 1996:209.

c. HOLSAT Modeli

HOLSAT (HOLiday SATisfaction) Tribe ve Snaith (1998) tarafindan gelistirilen
ve ilk defa Kiiba’nin Varadero tatil bolgesinde uygulanmis yeni bir modeldir (Truong,
2005: 227-246). HOLSAT modeli, dnceki arastirmalarin sonuglari iizerine kurulmus ve
miisterilerin bakis agilarindan hizmet kalitesi gdstergelerinin gelistirilerek iyilestirilmesi
icin ortaya konulmus bir ¢alisma olarak kabul edilebilir. HOLSAT modeli kisaca tatil
Ozelliklerinin yada temel oOzelliklerin deneyimi ile tatil yapanlarin beklentilerinin
karsilastirilmasin1  yapmaktadir. Bu model, literatiirde yer alan hizmet basarisi
beklentileri, 6nem algilamasi ve begenisi ile hizmet kalitesi ve memnuniyet kavramlari
arasindaki mevcut karmasanin ortadan kaldirilmasini amaciyla ortaya konulmustur
(Tribe ve Snaith, 1998:26). HOLSAT, SERVPERF modelinde oldugu gibi sadece tek

basina basar1 veya 6neme dayali basar1 veya en iyi kalite ile iligkili basaridan ziyade,
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memnuniyeti basari ile beklenti dncesi durum arasindaki iliski olarak degerlendirir ve

bu sekilde dlger (Tribe ve Snaith, 1998:28).

HOLSAT arastirma yontemi SERVQUAL Modeli kullanildiginda oldukga kotii
sonuglarla kargilasmas1 muhtemel olan Varadero gibi bir tatil kdyiiniin kendi kosullarina
icinde degerlendirildiginde iginde bulundugu durumunun ger¢ekte SERVQUAL
modelinin tespit ettiginden daha iyi oldugunu ortaya koymak iizere tasarlanmistir.
HOLSAT otel isletmelerinden daha ¢ok turizm merkezlerindeki genel ziyaretci
memnuniyetini dlgmeye yonelik gelistirilmistir. Bu ylizden HOLSAT bir tatil bolgesi
hakkindaki turist memnuniyet OSl¢iimii i¢in onerilebilir. Onemli bir o6zelligi tatil
niteliklerinin basaris1 ile miisteri memnuniyetini karsilastirmasidir. Biitlin tatil
bolgelerinin tamami i¢in sabit bir nitelik meniisiinii benimsemediginden dolay1 c¢ok
onemli kullanim potansiyeline sahip bir yontemdir (Tribe ve Snaith, 1998:33). Yapilan
bir aragtirmanin sonucuna gore HOLSAT turistlerin tatil memnuniyetlerinin 6lgiimiinde
cok faydali bir modeldir ve elde edilen sonuglar gelecekteki planlama ve yonetim

calismalarinda kullanilabilir (Truong, 2005: 227-246).
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UCUNCU BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE MUSTERILERIN HiZMET BEKLENTILERI VE

MEMNUNIYET (TATMIN) DUZEYLERININ DEGERLENDIRILMESINE
ILISKIN BIR ARASTIRMA

Bu boéliimde aragtirmamizin amaci, 6nemi, kapsami ve yontemi agiklanmis; elde

edilen bulgular ve sonuglar degerlendirilmistir.

I. ARASTIRMANIN ONEMi VE AMACI

Bu arastirma, miisterilerin otel isletmelerinden hizmet beklentileri ve
memnuniyetleri arasindaki iliskinin diizey farkliligin1 ortaya koymayi amaglamaktadir.
Bir hizmet siireci olarak algilanan miisteri beklentileri ve memnuniyeti arasindaki
karsilikli iliskiyi ortaya g¢ikarmak otel isletmeleri i¢in olduk¢a onemli bir konudur.
Yapilan ¢ok sayida akademik arastirmalar da bunu dogrulamaktadir. Soyle ki, miisteri
beklenti ve memnuniyeti konulari akademik olarak son yillarin 6nemli aragtirma
konularindan biri haline gelmistir. Parasuraman vd., (1991), Gibert ve Horsnell (1998),
Pizam ve Ellis, (1999), Woodruff vd. (1983), Ingram ve Daskalakis’in (1999), Kozak
(2001) arastirmalar1 farkli acilardan da olsa miisteri beklenti ve memnuniyeti konularini

incelemistir.

Ornegin Parasuraman vd. (1991) miisteri beklentilerini karsilamada giivenilirligin
en Onemli unsur oldugunu vurgulamakta ve miisteri beklentilerinin {izerinde bir
memnuniyetin yaratilmasinda giivenilirligin ¢ok biiyiik 6neme sahip oldugunu ortaya
koymaktadir. Gibert ve Horsnell ise (1998) ii¢ ve bes yildizli otel isletmelerinin biiyiik
bir kismmin etkili miisteri memnuniyet arastirmalarinin kendileri i¢in rekabetci
performanslariin tizerindeki onemini kavradiklarini belirtmektedirler. Pizam ve Ellis
(1999) tarafindan gergeklestirilen arasgtirma ise miisteri memnuniyeti Ol¢limiinde
bolgesel, kiiltlirel aligkanliklarmin dikkate alimmasimin ve psikolojik faktorlerin goz
onlinde bulundurulmasinin 6nemli oldugunu ve miisterilerin dil farkliliklarinin da

miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya koymaktadir. Miisteri beklenti ve
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memnuniyetine iligkin bir bagka arastirmada Woodruff vd., (1983) aittir. Ad1 gecen
arastirma, miisteri beklenti ve memnuniyetinin beklenen hizmet performansinin
algilanan hizmet performans: ile karsilastirilmasmin gerekli olduguna dikkat
cekmektedir. Dort ve bes yildizli otel isletmelerini karsilastiran Ingram ve Daskalakis’in
(1999) arastirmasi, miisteri beklentilerinde farkliliklar oldugunu gostermektedir. S6z
konusu arastirma, bu ¢ercevede miisterilerin bireysel 6zelliklerinin otel isletmelerindeki
hizmet kalitesini algilamada belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir. Kozak (2001)
otel isletmelerinin farkli kiiltir ve milliyetlerden miisterileri oldugunu, bu yiizden
sadece belirli bir grup miisterinin memnuniyet diizeyini dl¢gmenin yeterli olmadigini bu
nedenle farkli kiiltiir ve milliyetlere sahip miisterilerin yiyecek-icecek tiiketimini ve
diger ulusal farkliliklarin1 daha iyi anlamak i¢in gruplar arasi karsilagtirmali analizlerin

yapilmasi gerektigini ifade etmistir.

Bu arastirma, otel igletmelerinde miisteri beklentisi ve memnuniyet diizeylerini
degerlendirmeyi amagladigindan aragtirmanin temel sorunsalin1 “otel isletmelerinde
miisterilerin hizmet beklentileri ve memnuniyet diizeylerinin degerlendirilmesi”
olusturmaktadir. Bu sorunsala bagli olarak arastirmamin kavramsal c¢ergevesini
olusturan ilk iki boliimiinde; otel isletmeleri kavrami ve yapisi, otel isletmelerinde
islevsel boliimler, otel isletmelerinde miisteri hizmet beklentisinin olusum siireci ve
ozellikleri, otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve Onemi, otel isletmelerinde
miisteri beklenti ve memnuniyetini etkileyen faktorler, otel isletmelerinde miisteri
beklenti ve memnuniyetini 6l¢gmede kullanilan yontemler ve modeller ele alinmistir. Bu

boliimde ise arastirmamizin uygulama kismi yer almaktadir.

II. ARASTIRMANIN EVRENI

Bu aragtirma, Antalya ilinde faaliyet gosteren ii¢ ve bes yildizli otel isletmelerinde
konaklayan dokuz farkli milliyetten olusan miisteri kitlesi ile simrlidir. Antalya il
Kiiltiir ve Turizm Miudirligi verilerine gore 2005 yilinda Antalya ilinde faaliyette
bulunan 102 bes yildizli ve 118 ii¢ yildizli otel isletmesi bulunmaktadir. 2005 yili
verilerine gore soz konusu yil i¢cinde Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde

2.791.446 ve {li¢ yildizli otel isletmelerinde ise 643.582 miisteri konaklamistir.
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Aragtirmanin evreni belirlenirken Antalya ilindeki bes ve tli¢ yildizli otel isletmelerinde
en ¢ok konaklayan miisteri milliyetleri arastirma kapsamina alinmistir. Bu baglamda
arastirmanin evreni Antalya’daki bes ve ti¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan Tiirk,
Alman, Rus, Avusturyali, Hollandali, Isvigreli, Ingiliz, Belgikali ve Fransiz
miisterilerden olusmaktadir. 2005 yil1 Antalya il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerine
gore arastirma kapsamina aliman misterilerin milliyetlerine ait otel isletmelerindeki
konaklama sayilar1 bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan tiim miisterilerin
%90,31’ni ve U¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan toplam misterilerin ise

%80,38’ni temsil etmektedir.

III. ARASTIRMANIN ORNEKLEMIi

Orneklem biiyiikliigii tespit edilirken otel sayisindan daha ziyade Antalya ilinde
bes ve ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin ayr1 ayri sayilar1 esas
almmistir. Anketin uygulanmasi asamasinda otel isletmelerinde izlenen hizmet
politikalarinin dinamik yapisindan kaynaklanan siirekli degiskenliklerden dolay1
miisterilerin otel tercihlerinin degisebilecegi diislinlilmiis ve bundan dolayr anketin
uygulanacagi otel sayisindan daha c¢ok Antalya ilinde bes ve ii¢c yildizli otel
isletmelerinde konaklayan miisteri sayilari dikkate almmustir. Orneklem biiyiikliigii
belirlenirken hosgorii sinir1 0.05 olarak belirlenmis, kitle biiyiikliigiiniin belirli oldugu
durum dikkate almmistir. Anket uygulanan miisterilere ulagilmasinda Tesadiifi
Ornekleme Yéntemi’nden yararlanilmistir. Her bir milliyet igin oranlar belirlenmis elde
edilen Orneklem biiyilikliigiiniin bu oranlara goére dagilimi tabakali ornekleme ile
yapilmistir. Bu amagla bes yildizli otel isletmelerine toplam 570, ii¢ yildizli otel
isletmelerine ise 550 olmak tizere toplam 1120 anket formu dagitilmistir. Dagitilan bu
formlardan bes yildizli otel isletmelerinde 510, ii¢ yildizli otel isletmelerinde ise 508
anket formu miisteriler tarafindan doldurulmustur. Bes yildizli otel isletmelerinde
doldurulan anket formlarindan 468’1, ii¢ yildizli otel isletmelerinde doldurulan formlarin
ise 467’si degerlendirilmeye uygun bulunmustur. 185 anket formu istatistiksel agidan

yeterli cevaplanmamasi nedeniyle degerlendirme dis1 tutulmustur.
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VI. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Arastirmamiz otel isletmelerinde miisteri beklentileri ile memnuniyet diizeylerinin
degerlendirilmesini igcermektedir. Bu baglamda yapilan literatiir arastirmasinda miisteri
memnuniyeti dl¢limiiniin otel isletmelerinde en temel uygulama alani haline geldigi ve
bu alanda ¢ok sayida teorik arastirmanin ortaya konuldugu goriilmektedir. Otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetini 6l¢gmenin amact mevcut yonetim uygulamalarinin
kalitesi hakkinda bir yargiya varmak ve bu igletmelerde kalitenin artirilmasina yonelik

Onerilerde bulunmaktir.

Arastirmada kullanilan metodoloji geregince verilere ulagsmada anket yontemi
kullanilmigtir. Anket yontemi, miisteri beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesinde en yaygin olarak kullanilan arastirma teknigidir (Carmouyche ve Kelly,
1995: 45; Douglas ve Connor, 2003:169; Hart and Troy, 1986:127; Pizam ve Ellis,
1999: 334).

Bir veri toplama araci olarak anketler niceliksel metod olarak anlik, gercek
durumla ilgili bilgi ve diisiinceleri arastirarak miisteri memnuniyetini agiklayict ve
tanimlayict faydalar sunmaktadirlar (Nykiel, 2005: 131). Bu ¢ergevede arastirmada,
verilere ulagsmada niceliksel bir yontem olarak anket yontemi esas alinmis ve bu
cercevede li¢ boliimden olusan bir anket formu hazirlanmistir (Tsaur ve Lin, 2004: 479-
480; Varinli, 1995: 282-289; Bowen ve Chen, 2001: 217; Fernandez ve Bedia, 2004:
774-775; Yiiksel ve Yiiksel, 2002: 62-63; Cakici, 1998: 9-16; Juwaheer ve Ross, 2003:
109; Getty ve Getty, 2003: 103-104; Tsang ve Qu, 2000: 320; Lam ve Zhang, 1999:
344; Chaudhary, 2000: 294-295; Juwaheer, 2004: 355; Lewis ve McCann, 2004: 11-12;
Akbaba, 2006: 170-192; Choi ve Chu, 2001: 284-285; Cronin, Taylor ve Taylor, 1992:
65-66; Ozer, 1998: 217-246). Anket formunda yer alan sorularin anlasilabilirliginin
belirlenebilmesi i¢in once Antalya ilinde bulunan ii¢ yildizli otel isletmeleri ile bes
yildizli otel isletmelerine toplam yiiz anket formunu igeren bir pilot arastirma
yapilmistir. Yapilan pilot arastirma sonucunda anket formuna nihai sekli verilmis,

gecerlilik ve giivenilirliligi test edilmistir.

Anket formu ii¢ ana bdliimden ve ilk iki boliimii tanimlayan on alt basliktan

olusmaktadir. Ugiincii béliimiinde demografik ve konaklamaya iliskin sorulara
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verilmistir. Anket formunun degerlendirilmesinde 5°li likert Olgegi esas alinmistir.
Anket formunda olumsuz yargilara yer verilmemistir. En olumlu cevap 5, en olumsuz
cevap ise 1 puan ile degerlendirilmistir. Arastirmada kullanilan anket formunun gegerlik
ve glivenirlik katsayisi (Cronbach Alfa) hesaplanmis, bu deger {i¢ yildizli otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin cevaplarina gore beklenti ig¢in 0.896,
memnuniyet i¢in ise 0.940 olarak bulunmustur. Cronbach Alfa katsayisi bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin beklenti diizeyleri i¢in 0.918, memnuniyetleri
icin ise 0.948’dir. Rakamlardan da goriildiigii lizere kullanilan anket formunun
gecerlilik ve giivenirlik diizeyi oldukga yiiksektir. Istatistiksel analizlerde normal
dagilim gosteren verilere iki grup icin t-testi, ikiden ¢ok gruplar i¢in ise Varyans
(ANOVA) testi kullanilmistir. ANOVA testinde ikili kariglagtirmalar icin Tukey testi,
normal dagilim gostermeyen ikiden ¢ok gruplar icin ise Kruskal-Walllis testi

uygulanilmistir.

Anketten elde edilen veriler SPSS 13.0 paket programindan yararlanilarak uygun

istatistiksel analizlere tabi tutulmustur.

A) VERILERIN TOPLANMASI

Arastirmanin saglikli bir altyapr {lizerine insa edilmesi diisiincesiyle arastirma
konusuna iligkin olarak Antalya Otelciler Birligi yoneticileri ile yiiz yiize goériismeler
yapilmistir. Gorlismeler, 2006 yili Agustos ay1 igerisinde gerceklestirilmigtir. Antalya
ilinde faaliyet gosteren oteller listesinden anket uygulanacak olan bes ve ii¢ yildizl
oteller belirlenmistir. Anket uygulanacak otel isletmelerinin belirlenmesinde otel
isletmelerinin yatak sayisi ve turizm boélgelerindeki miisteri yogunluklar1 dikkate
alimmustir. Bu amagla anket uygulanacak otel isletmelerinin se¢iminde farkli milliyetten
olan miisterilere ulagilmasi oncellikli olarak dikkate alinmig, Antalya’da bulunan turizm

bolgelerini kapsayacak bir dagilim g6z oniinde bulundurulmustur.

Konunun arastirilmasi siirecinde otel isletmelerinin yoneticileri ile yiiz yiize
goriismeler gerceklestirilmis ve bu goriigmeler sonunda anket formlarinin
doldurulmasina yardimc1 olacak bdliim isgorenlerine konuya iligkin olarak

bilgilendirme yapilmistir. Otel isletmesinin miisteri milliyetleri dikkate alinarak
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milliyetlere uygun anket formlar1 miisteri iligkileri ve dnbiiro departmani yoneticilerine

teslim edilmistir.

Anket uygulamasi iki agsamali1 bir siire¢ sonunda tamamlanmistir: Birinci asamada
miisteriler otel isletmesine giris yaptiklarinda resepsiyon veya miisteri iliskileri ¢alisani
tarafindan misteriye anket formu verilmistir. Bu asamada anket formunu miisterilerin
otel hizmetlerini almaya baslamadan once kendi beklentilerine gore doldurmalari
istenmistir. Ayrica bu asamada miisterilerden demografik ve rezervasyon ve konaklama
oncesi tercihlere iligkin veriler alinmistir. Birinci asama sonunda anketler ilgililerce
miisterilerin otelden ayrilacaklar1 giin tekrar kullanilmak {izere soru kagitlar1 gerekli
tasnif ve kodlama islemi sonunda alikonulmustur. Miisterilerin anket uygulamasinin
ikinci agamasinda ise miisterilerin hizmeti aldiktan sonra otel isletmesinden ayrilacagi
giin memnuniyetlerine gére soru kagidini doldurmalar1 istenmistir. Burada miisterinin
otel igletmesine giriste ve ¢ikista beklenti ve memnuniyetle ilgili ayn1 soru kagidini
cevaplamasi takip edilmistir. Arastirma sorular1 miisteriler tarafindan kendi kendilerine,

gerektiginde yardim verilerek soru kagitlarinin doldurulmasi saglanmistir.

B) ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Burada onemle belirtelim ki bu arastirmaya 6zgii bazi sinirlamalar da soz
konusudur. Bir anket arastirmasinda her zaman karsilasilacak evren, drneklem se¢imi,
Ol¢me ve anket formunun doldurulmasindaki cevaplama hatalarinin bu arastirmada da
olabilecegi diisiiniilmelidir. Ayrica bu arastirma belli bir cografi bolge, miisterilerin
milliyeti ve otel isletmelerinin sinifi ile sinirlandirildig icin ortaya ¢ikan sonuglar bir
takim genellemeler yapmay1 sinirli hale getirecegi agiktir. Antalya’nin popiiler bir
turizm bolgesi olmasi miisterilerin otel isletmelerinden beklentilerinin yiliksek diizeyde

tutmalarina neden olmaktadir.

Bunun yaninda otel isletmelerinde hizmetlerin fiyatlandirilmasi giine, haftaya, yila
ve mevsimlere gore farklilik gostermektedir. Bu nedenle miisteri iki farkli konaklamasi
sirasinda benzer diizeyde hizmet alabilmekte, ancak 6dedigi iicretlere bagli olarak
memnuniyet diizeyleri de farklilasabilmektedir. Otel isletmelerinin diisiik ve yogun

sezonda uyguladiklar1 fiyat farklilifina bagl olarak miisterilerin memnuniyetleri de
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etkilenmektedir. Ustelik, yogun bir sezonda konaklayan miisteriler yalnizca ddedigi
fazla ticretten degil; aym1 zamanda otel isletmesindeki is yogunlugu nedeniyle

isgorenlerin yetersiz ilgisinden dolay1 da daha az memnun olabilirler.

IV. ARASTIRMADAN ELDE EDiLEN BULGULAR VE BULGULARIN
DEGERLENDIRILMESI

A) BES YILDIZLI OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI BEKLENTILERI VE
MEMNUNIYET DUZEYLERININ DEGERLENDIRILMESI

Bu boéliimde bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin demografik
ozelliklerinden olan yaslari, cinsiyetleri, egitim seviyeleri, medeni durumlari, ayrica
rezervasyon durumlarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin degerlendirilmesi

agiklanmustir.

Tablo 3, Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
cinsiyetlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerini gostermektedir. Tabloda
goriildiigi gibi bes yildizl otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin cinsiyetlere gore
otel isletmelerinin hizmetlerine iliskin beklentileri ve memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli bir farkliliga rastlanilmamistir (P> 0, 05). Bir baska ifadeyle miisterinin
cinsiyeti otel isletmelerinin hizmet boliimlerine iliskin beklentilerinin olusumunda ve

memnuniyetin olusumunda bir farkliliga neden olmamaktadir.
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Tablo 3 Antalya’daki Bes Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan

Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Bayan Bay
Otel Boliimleri (n=242) (n=226) P
X +SH X +SH
Beklenti
Onbiiro 22,99+0,15 | 22,80+0,16 | 0,379
Kat Hizmetleri 17,74+0,14 17,76+£0,13 0,911
Yiyecek/Icecek 22,04+0,18 | 21,77+0,19 | 0,298
Isgoren 22,55+0,16 | 22,39+0,17 0,477
Genel 53,99+0,33 | 53,56+0,34 | 0,362
Memnuniyet
Onbiiro 21,38+0,18 | 20,94+0,25 | 0,200
Kat Hizmetleri 17,03+£0,18 | 16,79+0,19 | 0,361
Yiyecek/Icecek 20,81+0,22 | 20,85+0,26 | 0,408
Isgoren 21,14+£0,23 | 21,07+0,22 0,818
Genel 50,80+0,46 | 50,00£0,50 | 0,242

Tablo 4 ise bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin medeni
durumlarina gore otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyet diizeyleri arasinda
anlaml bir farkliliga rastlanilmamistir (P> 0, 05). Yani miisterilerin evli ya da bekar
olmas1 beklentinin olusumunda ve memnuniyetin yaratilmasinda bir farklilik ortaya
cikarmamistir. Bunun anlami miisteriler ister evli olsunlar ister ortak beklenti ve

memnuniyet degerlerini 6nemsedikleridir.

Tablo 4 Antalya’daki Bes Yildizh Otel Isletmelerinde Konaklayan

Miisterilerin Medeni Durumuna Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Bekar Evli
Otel Boliimleri (n=139) n=329 P

X £SH X £SH
Beklenti
Onbiiro 22,74+0.21 22,97+0,13 | 0,352
Kat Hizmetleri 17,91+0,17 17,68+0,12 | 0,258
Yiyecek/Igecek 22,18+0,22 21,79+0,16 | 0,157
Isgoren 22,56+0,20 22,44+0,14 | 0,614
Genel 54,17+0,44 53,62+0,28 | 0,293
Memnuniyet
Onbiiro 20,94+0,34 21,26+0,20 | 0,421
Kat Hizmetleri 16,75+0,22 16,99+0,16 | 0,382
Yiyecek/Igecek 20,48+0,31 20,76+0,20 | 0,453
1sg6ren 20,99+0,29 21,16+0,19 | 0,627
Genel 50,72+0,62 50,29+0,41 | 0,563
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Tablo 5’e gelince, bu tablo konaklama durumlarina gére miisterilerin beklenti ve
memnuniyet diizeylerini gostermektedir. Tabloda goriildiigii gibi, Antalya’da yerlesik
bulunan bes yildizli otel isletmelerinde daha 6nce konaklayan miisterilerin otel
isletmelerinin genel hizmetlerine iliskin beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli fark
bulunmustur (P<0,05). Buna gore bes yildizli otel isletmelerinde ilk kez konaklayan
miisterilerin otel genel hizmetlerine iliskin olarak beklentileri daha once konaklamis

miisterilere gére daha yiiksektir.

Tablo 5, ayrica, bes yildizli otel isletmelerinde ilk kez konaklayan miisterilerin
otel genel hizmetlerinden ve yiyecek-icecek hizmetlerinden memnuniyetleri daha
onceki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilere gore daha memnun

olduklarini ortaya koymaktadir.

Tablo 5 Miisterilerin Daha Once Antalya’daki Bes Yidizh Otel

Isletmelerinde Konaklama Durumuna Gére Beklenti ve Memnuniyeti

Diizeyleri
Evet Hayir
Otel Boliimleri (n=310) (n=158) P

X +SH X +SH
Beklenti
Onbiiro 22,87+0,13 22,96+0,19 0,716
Kat Hizmetleri 17,68+0,12 17,87+0,17 0,341
Yiyecek/Icecek 21,81+0,16 22,10+0,22 0,280
Isgoren 22,42+0,14 22,59+0,21 0,494
Genel 53,19+0,30 54,35+0,38 0,077
Memnuniyet
Onbiiro 20,96+0,22 21,56+0,26 0,100
Kat Hizmetleri 16,80+0,17 17,15+0,20 0,202
Yiyecek/Icecek 20,30+0,21 21,4140,27 0,002%*
Isgoren 20,93+0,20 21,45+0,26 0,117
Genel 49,96+0,43 51,32+0,53 0,048

Tablo 6, gerek konakladigi otel igletmesine ilk kez gelen miisteriler gerekse de
tekrar gelen miisterilerin otel isletmelerinin hizmetlerine iliskin olarak beklenti ve
memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadigini

(p>0,05) ortaya koymaktadir.
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Tablo 6 Antalya’daki Bes Yildizh Otel isletmelerinde ilk kez Konaklayan

Miisterilerin Konaklama Durumuna Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Evet Hayir
Otel Boliimleri (n=317) (n=151) P

X +SH X +SH
Beklenti
Onbiiro 23,01£0,13 | 22,66+0,19 | 0,145
Kat Hizmetleri 17,83£0,11 | 17,56+0,18 | 0,198
Yiyecek/Igecek 22,01+0,16 | 21,68+0,23 | 0,236
1§;g6ren 22,43+0,14 22,58+0,20 0,539
Genel 54,02+028 | 53,27+0,45 | 0,153
Memnuniyet
Onbiiro 21,090,221 | 21,32+0,30 | 0,535
Kat Hizmetleri 17,07£0,16 | 16,59+0,24 | 0,092
Yiyecek/Icecek 20,63+0,21 | 20,78+029 | 0,665
Isgoren 21,08+0,19 | 21,16+0,29 0,817
Genel 50,69+0,41 | 49,85+0,61 | 0,255

Tablo 7 ise Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
milliyetlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerini yansitmaktadir. Milliyetlere
gore miisterilerin otel isletmelerinden kat hizmetleri ve yiyecek-icecek bdliimii
hizmetlerine iliskin beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur
(p<0,05). Onbiiro, isgdren ve genel hizmetler agisindan milliyetlere gdre miisterilerin
beklentilerinde anlamli bir farklilik goriillmemistir (p>0,05). Tablodan goriildiigii gibi,
bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan Belgikali miisterilerin kat hizmetlerinden
beklentilerinin en diisiik buna karsin Fransiz miisterilerin beklentileri ise en yiiksektir.
Ote yandan Avusturyali miisterilerin yiyecek-igecek hizmetlerinden beklentilerinin en
diistik oldugu; buna karsin Fransiz miisterilerin beklentilerinin ise en yiiksek diizeyde
oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde Avusturyali miisterilerin isgorenlerden
beklentileri en diisiik; Fransiz miisterilerin isgorenlerden beklentileri ise en yliksek
diizeydedir. Miisterilerin otel genel hizmetlerine iliskin beklenti diizeylerine gelince, bu
konudaki beklenti diizeyleri Isvicreli ve Avusturyali miisteriler arasinda en diisiik iken
Fransiz miisteriler arasinda en yiiksektir. Buna karsin Tablo 7, miisterilerin milliyetleri
dikkate alindiginda otel hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasinda herhangi bir
farklilik olmadigimi dogrulamaktadir (p>0,05). Yani, miisterilerin otel hizmetlerine
iliskin beklentileri arasinda goriilen farklillk memnuniyet diizeyleri arasinda

goriilmemektedir.
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Tablo 8, Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin yas
gruplarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerini géstermektedir. S6z konusu tabloda
goriildiigii gibi bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin yas gruplarina
gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri arasinda bir farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
Bu durum otel isletmelerinin tiim yas gruplarina hitap eden {irlin ve hizmetler

sunduklarin1 gostermektedir.



Tablo 7 Antalya’daki Bes Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Milliyetlerine Gore Beklenti ve Memnuniyet

Diizeyleri
Otel Tiirk Isvicreli Avusturyal Alman Rus Ingiliz Hollandalh Belgikal Fransiz P
Biliimleri (n=97) (11=18) (n=30) (n=173) (n=69) (n=19) (n=22) (n=27) (n=13)
X +SH X +SH X +SH X £SH X £SH X +SH X £SH X £SH X £SH
Beklenti

Onbiiro a a a a a a a a a
23,29+0,16 | 23,22+0,44 | 22,13+0,64 | 22,90+0,18 | 22,58+0,31 | 23,59+0,47 | 22,19+0,40 | 22,67+0,47 | 23,77+0,48 | 0,108

Kat Hizmetleri ab ab ab ab ab be a a c
17,91+0,18 | 17,67+0,52 17,43+0,54 17,61£0,16 | 17,62+0,25 | 18,94+0,31 | 17,59+0,34 | 17,19+0,34 19,46+0,22 | 0,009*

Yiyecek/igecek abc abc a ab ab be ab abc c
22,524+0,25 | 23,00+£0,44 | 20,83+0,65 21,37+0,23 | 21,71+0,32 | 23,37+0,43 | 21,45+0,33 | 22,30+0,58 | 24,23+0,23 0,000*

fsgoren ab ab a ab ab ab ab ab b
22,78+0,22 | 23,06+£0,50 | 21,80+0,61 22,32+0,19 | 22,06+£0,34 | 23,10+£0,58 | 22,64+0,40 | 22,44+0,49 | 24,00+0,30 0,097

Genel ab a a ab ab ab ab ab b
53,68+0,46 | 52,61+0,95 52,63+1,27 53,58+0,40 | 54,02+0,55 | 55,94+1,43 | 53,50+0,74 | 53,74+0,16 | 57,53+0,80 0,094

Memnuniyet

Onbiiro a a a a a a ab a a
21,14+0,32 | 21,89+0,86 | 20,70+0,76 | 21,41+0,26 | 21,86+0,39 | 20,42+1,22 | 20,91+0,66 | 19,07+1,15 | 20,31+0,92 0,065

Kat Hizmetleri a a a a a a a a a
16,75+0,29 | 17,17+0,81 17,17+0,49 17,01£0,21 | 16,93+0,36 | 17,63+0,56 | 16,86+0,67 | 16,44+0,52 15,85+0,77 0,791

Yiyecek/Igecek a a a a a a a a a
20,55+0,38 | 21,39+0,85 | 20,87+0,56 | 21,05+0,43 | 20,57+0,43 | 19,53+1,30 | 21,05+0,52 | 19,51+0,99 19,31+1,07 0,324

isgoren a a a a a a a a a
20,91+0,40 | 21,61+0,78 | 21,77+0,66 | 21,19+0,24 | 20,97+0,45 | 21,05+0,88 | 21,82+0,35 | 20,41+0,73 | 20,31+0,95 0,795

a a a a a a a a a
Genel 50,24+0,82 | 50,0041,57 | 51,90+1,43 | 50,06+0,52 | 50,84+0,90 | 49,79+2,00 | 52,68+0,95 | 50,44+143 | 48464240 | 0,746

Not: Ayni satirda farkli harfleri tagiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir.
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Tablo 8 Antalya’daki Bes Yildizhh Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Yas Gruplarina Gore Beklenti ve

Memnuniyet Diizeyleri

Otel Boliimleri 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 ve Uzeri
(n=63) (n=121) (n=139) (n=78) (n=47) (n=20) p
X £SH X £SH X £SH X £SH X £SH X +SH
Beklenti
Onbiiro a a a a a a
22,94+0,28 | 22,65£024 | 22,8240,20 | 23,90£0,24 | 23,43+0,32 | 23,10+0,59 | 0,511
Kat Hizmetleri a a a a a a
18,08+0,24 | 17,74+0,19 17,81+0,17 17,15+£0,24 | 18,06+:0,30 | 17,85+0,40 0,091
Yiyecek/Igecek a a a a a a
22,1740,34 | 22,03+0,25 | 22,0240,23 | 21,424034 | 21,77+0,40 | 21,65+0,81 | 0,602
Isgoren a a a a a a
22,65£0,30 | 22,13+0,24 | 22,63+021 | 22,54+026 | 22,49+0,39 | 22,60+0,54 | 0,662
Genel a a a a a a
54,7140,63 | 52,20+0,48 | 54,15£0,43 | 53,27+0,53 | 54,40£0,74 | 52,30+1,33 | 0,179
Memnuniyet
Onbiiro a a a a a a
21,384+0,47 | 21,63+0,33 | 20,55+0,38 21,04+0,37 | 21,51£0,54 | 21,60+0,73 0,242
Kat Hizmetleri a a a a a a
17,26+0,23 | 17,26+0,23 16,70+0,26 17,29+0,29 16,60+0,47 16,60+0,74 0,345
Yiyecek/Icecek a a a a a a
21,16+£0,31 | 21,16+0,31 20,21+0,34 21,17£0,37 | 20,11£0,54 | 19,80+0,88 0,146
Isgoren a a a a a a
21,46+0,33 | 21,46+0,33 20,68+0,29 20,76+0,40 21,45+0,50 21,90+0,52 0,323
Genel a a a a a a
51,41+0,69 | 51,41+1,69 49,54+0,62 50,73+0,78 49,06+1,08 49,55+1,67 0,206

Not: Ayni satirda farkli harfleri tasiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir.
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Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin egitim
diizeylerine gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri Tablo 9’de incelenmistir. Tabloda
goriildiigli gibi, bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin egitim
diizeylerine gore beklentileri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur
(p>0,05). Miisterilerin memnuniyet diizeyleri incelendiginde ise yalnizca Onbiiro
hizmetleri bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (p<0,05). Buna
gbore lisans ve lisansiistii egitime sahip olan miisterilerin memnuniyet diizeyleri
ilkdgretim ve lise egitimi almis olanlara gore daha diisliktlir. Bu durum egitim diizeyi
yiiksek olan miisterilerin Onbiiro hizmetlerinde karsilastiklart olumsuzluklara daha

elestirel baktiklarini ortaya koymaktadir.

Tablo 9 Antalya’daki Bes Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan

Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Otel Boliimleri Ilkogretim Lise Universite | Y. Lisans
(n=69) (n=127) (n=241) (n=31) p
X £SH X £SH X £SH X +SH
Beklenti
Onbiiro a a a a
23,00+0,31 | 23,16+0,21 22,84+0,15 22,10+0,37 0,138
Kat Hizmetleri a a a a
17,49+0,29 | 18,07+0,19 17,72+0,17 17,19+0,32 0,088
Yiyecek/Igecek a a a a
21,12+0,40 | 22,32+0,24 | 22,02+0,17 21,10+0,57 0,061
Isgoren a a a a
22,224+0,31 | 22,560,222 | 22,61+0,26 21,65+0,35 0,170
Genel a a a a
53,39+0,64 | 53,81+0,49 | 54,12+0,31 51,84+0,84 0,111
Memnuniyet
Onbiiro b b ab a
22,13+0,36 | 21,47+0,33 20,88+0,24 19,93+0,82 0,015*
Kat Hizmetleri a a a a
17,39+0,32 | 16,89+0,26 16,83£0,18 16,65+0,55 0,487
Yiyecek/Igecek a a a a
21,25+0,37 | 20,92+0,30 | 20,46+0,25 20,06+0,78 0,275
Isgoren a a a a
21,84+0,36 | 21,35+0,28 | 20,90+0,24 20,06+0,71 0,060
Genel a a a a

51,10+0,79 | 50,37+0,68 | 50,41+0,47 | 49,10+1,49 0,659

Not: Ayni satirda farkl harfleri tagtyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermektedir.
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Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin mesleklerine
gore otel hizmetlerinden beklentilerinin istatistiksel dagilimi Tablo 10°da yer
almaktadir. lgili tablodan goriildiigii gibi, miisterilerin mesleklerine gore
beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,05).
Buna gore meslegi isveren olanlarin, isgorenlerden beklentileri diger meslek gruplarina
gore daha yiiksektir. Isgorenlerle ilgili isverenlerin beklentilerinin yiiksek olmasi,
isverenlerin otel isletmelerine kendi girisimci bakis acilar1 ile bakmalarindan
kaynaklanabilir. Memnuniyet agisindan bakildiginda ise otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin mesleklerine gore “genel” hizmetler bakimindan memnuniyet diizeylerinde
farkliliklar goriilmektedir (p<0,05). Buna gore meslegi yonetici olanlarin otel “genel”
genel hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin en diisiik, meslegi ev hanimi ve 6grenci

olanlarin ise memnuniyet diizeylerinin en yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 11, miisterilerin otel isletmelerinden rezervasyon yapma tiirlerine gore
otel hizmetlerinden beklentileri ve memnuniyet diizeyleri bakimindan istatistiksel
olarak bir fark olmadigimi (p>0,05) ortaya koymaktadir. Otel isletmelerine gelen
miisterilerin hangi rezervasyon ¢esidi ile gelirse gelsinler bu durumun miisteri beklenti

ve memnuniyetinde ayrigtiric bir 6zellik gdstermedigi goriilmektedir.
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Tablo 10 Antalya’daki Bes Yildizhh Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Mesleklerine Gore Beklenti ve Memnuniyet

Diizeyleri
Otel Boliimleri | Isveren Yonetici Serbest Isci Memur Emekli | Ev Hanim Ogrenci Diger p
(n=65) (n=68) (n=59) (n=58) (n=74) (n=39) (n=22) (n=29) (n=54)
X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH

Beklenti

Onbiiro a a a a a a a a a
22,894024 | 22,7240,29 | 23,0040,34 | 23,22£0,29 | 22,59+0,34 | 23,54+0,29 | 22,19+0,42 | 22414043 | 22,85£0,31 | 0,526

Kat Hizmetleri ab a a a a a a a a
18,03+0,23 | 17,74+0,23 | 17,97+0,26 | 17,95+0,26 17,47+0,27 | 17,51+0,36 | 17,23+0,50 | 17,69+0,37 17,74+0,27 | 0,680

Yiyecek/Igecek a a a a a a a a a
22,3140,32 | 22,2840,30 | 22,59+0,35 | 22,05£0,30 | 21,46+0,36 | 21,97+0,41 | 21,86+0,68 | 2128+0,59 | 20,96£0,45 | 0,067

Isgoren a b b b b b b b b
23234023 | 22,59+0,30 | 22,98+028 | 22,57£0,28 | 21,93+0,36 | 22,10£0,42 | 21,87+0,62 | 21,93+047 | 22,35+0,33 | 0,037

Genel a a a a a a a a a
53,80+0,58 | 53,87+0,63 | 54,584+0,63 | 53,9840,56 | 52,62+0,75 | 53,44+0,87 | 54,09+0,88 | 54,48+0,88 | 53,89+0,66 | 0,627

Memnuniyet

Onbiiro a a a a a a a a a
21,51+0,43 | 20,92+4,82 | 21,07+0,44 | 21,81+0,43 20,47+0,49 | 21,61+0,62 | 22,27+0,50 | 20,66+0,83 20,91+0,43 0,373

Kat Hizmetleri a a a a a a a a a
21,29+0,51 | 16,29+0,39 16,69+0,37 17,43+0,33 16,80+0,30 | 16,59+0,52 | 17,91+0,51 16,52+0,46 17,13+0,36 0,204

Yiyecek/Icecek a a a a a a a a a
21,29+0,51 | 20,47+0,45 | 20,78+0,44 | 21,28+0,41 20,16+0,45 | 19,82+0,69 | 22,05+0,44 | 20,48+0,66 | 20,31+0,50 | 0,211

Isgoren a a a a a a a a a
21,35+0,45 | 20,63+0,42 | 20,71+0,46 | 21,69+0,41 20,43+0,49 | 21,23+0,50 | 21,59+0,56 | 21,86+0,48 21,434+0,47 0,339

Genel ab ab ab ab a ab b b ab

51,46+0,89 | 44,49+1,87 | 49,75+0,94 | 51,91+0,82 | 48,57+0,95 | 49,95+1,19 | 53,23+1,01 | 53,00+0,17 | 49,80+0,14 | 0,025

Not: Ayni satirda farkli harfleri tagiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir.
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Tablo 11 Antalya’daki Bes Yildizhh Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Otel Rezervasyon Tiirlerine Gore Beklenti

ve Memnuniyet Diizeyleri

Otel Boliimleri Tamamen Kismen . p
Seyahat Seyahat Inter{let TamaIPen Rezervasyon Diger
Acentasi Acentasi Araclllglyla Kegdlm Olmildan (n=18)
_ _ (n=80) (n=37) (n=9) —
(0=296) (0=28) X £SH X +SH X +SH X £SH
X £SH X £SH
Beklenti
Onbiiro a a a a a a
22,83+£0,13 | 23,39+0,38 | 23,06£0,21 | 2227+0,53 | 23,67+0,50 | 23,44+0,37 0,259
Kat Hizmetleri a a a a a a
17,64+0,12 | 18,25+0,37 | 17,81£0,20 17,54+£0,40 | 19,22+0,32 18,17+0,46 0,134
Yiyecek/Icecek a a a a a a
21,87+0,16 | 22,50+0,42 | 21,41+0,31 21,92+0,56 | 23,78+0,43 22,78+0,60 0,092
Isgoren a a a b a a
22,38+0,15 | 22,75+0,43 | 22,61+£0,24 | 22,11+0,52 | 24,44+0,24 22,83+0,59 0,165
Genel a a a a a a
53,68+0,30 | 54,00+0,82 | 53,90+0,52 | 53,00+1,10 | 56,44+0,85 54,89+1,20 0,495
Memnuniyet
Onbiiro a a a a a a
21,14+0,22 | 22,32+0,65 | 21,14+0,33 | 20,11+£0,74 | 21,11+0,75 22,1140,64 0,221
Kat Hizmetleri a a a a a a
17,06+0,16 | 16,89+0,62 | 16,76+0,33 16,22+0,56 | 17,44+0,60 16,50+0,78 0,565
Yiyecek/Icecek a a a a a a
20,72+0,22 | 20,89+0,67 | 20,80+0,33 | 20,24+0,77 | 19,89+0,84 20,33+0,91 0,934
Isgoren a a a a a a
21,23+0,19 | 21,61+£0,50 | 21,20+0,40 19,64+0,73 | 20,33+1,08 21,17+1,02 0,158
Genel a a a a a a
50,84+0,42 | 51,32+1,11 | 49,18+0,80 | 49,11£1,49 | 50,11+2,21 50,44+1,76 0,433

Not: Ayni satirda farkli harfleri tagtyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.
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Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin yillik
konaklama sayisina gore otel hizmetlerine iligkin olarak beklenti ve memnuniyet
diizeyleri Tablo 12’de goriilmektedir. S6z konusu tabloda goriildiigii gibi, miisterilerin
yillik konaklama sikligina goére beklenti ve memnuniyet diizeyleri bakimindan

istatistiksel olarak bir fark yoktur (p>0,05).

Tablo 12 Antalya’daki Bes Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin

Yilhik Konaklama Sayisina Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Otel Boliimleri Yilda Bir Yilda iki Yilda UQ .
Diger
Defa Defa Defa (n=24)
(n=182) (n=168) (n=94) S 4SH p
X +SH X SH X SH X

Beklenti
Onbiiro a a a a

22,71+0,21 | 23,19+0,16 22,73+0,23 22,92+0,37 0,239
Kat Hizmetleri a a a a

17,65+0,17 | 18,02+0,14 17,59+0,20 17,21+0,40 0,133
Yiyecek/Igecek a a a a

21,81£0.22 | 22114020 | 21,76+031 | 21,75+0,53 0,696
Isgdren a a a a

22,36+0,20 | 22,63+0,18 22,39+0,25 22,63+0,48 0,754
Genel a a a a

53,34+0,36 | 54,62+0,38 57,07+0,58 54,00+0,79 0,051
Memnuniyet
Onbiiro a a a a

21,34+0,27 | 21,29+0,29 20,67+0,38 20,96+0,67 0,507
Kat Hizmetleri a a a a

16,94+0,22 | 16,96+0,21 16,72+0,30 17,21+0,59 0,866
Yiyecek/Icecek a a a a

20,70+0,26 | 20,70+0,28 20,50+0,42 21,04+0,68 0,926
Isgoren a a a a

21,19+0,27 | 21,35+0,24 20,52+0,38 21,04+0,87 0,313
Genel a a a a

50,57+0,54 | 50,51+0,54 49,91+0,84 50,58+1,43 0,907

Not: Ayni satirda farkli harfleri tasiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Tablo 13’de ise Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin konakladiklar1 oteli tercih etme nedenine gore beklenti ve memnuniyet
dagilimlar1 goriilmektedir. S6z konusu tablo miisterilerin otel isletmesini tercih etme

nedenine bagli olarak otel hizmetlerinden beklentilerinde bir farklilik olmadigi (p>0,05)
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ortaya koymaktadir. Buna karsin miisterilerin otel isletmelerini tercih etme nedenlerine
gore yiyecek-igecek hizmetlerinde memnuniyet acisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin oldugu goriilmektedir (p<0,05). Tabloda goriildiigii gibi otel isletmesini
“kalitesi” nedeniyle tercih eden miisterilerin yiyecek-igecek hizmetlerinden memnuniyet
diizeyleri otel isletmesini diger faktorlere gore tercih eden miisterilerden daha ytiksektir.
Ozellikle yiyecek-icecek hizmetlerinin kalitesi, miisterilerin otel isletmesini tercih ve
tekrar tercih etme nedenleri arasinda en basta gelen unsurdur. Buna karsilik “medya
reklamlar” ve “diger” nedenlerle otel isletmesini tercih eden miisterilerin yiyecek-
icecek hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri en digsiiktiir. Memnuniyet agisindan
onbiiro hizmetleri, kat hizmetleri, isgéren ve genel hizmetler bakimindan miisterilerin
otel isletmesini tercih etme nedenleri arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farklilik

bulunmadig goriilmektedir (p>0,05).

Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin oncelikli
kalis nedenine gore otel hizmetlerine iliskin olarak beklenti ve memnuniyet diizeyleri
Tablo 14’de goriilmektedir. Tablodan goriildiigli gibi miisterilerin konaklama nedenine
gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak bir fark yoktur
(p>0,05). Bu sonug otel isletmelerinin standart hizmet iiretebilecek kurumsal bir alt

yapiya sahip oldugunun bir gostergesidir.

Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin birlikte
konaklama durumuna gore otel hizmetlerine iliskin olarak beklenti ve memnuniyet
diizeyleri ise Tablo 15°de goriilmektedir. Tablodan anlasilacagi iizere miisterilerin
birlikte konakladig1 kisi durumuna goére beklenti ve memnuniyet diizeyleri bakimindan

istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur (p>0,05).



Tablo 13 Antalya’daki Bes Yildizl Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Konakladiklar: Oteli Tercih Etme

Nedenine Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Kalitesi Fiyat TaB:isytesi Rel\li[lztrlr)lililrl DOeIliz;li(lln E;gllu{fllllll{ Internet Diger
Otel Boliimleri (£=122) (11=54) (n=101) (n=29) (n=54) (n=39) (11=49) (n=20) p
X SH X £SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH
Beklenti
Onbiiro a a a a a a a a
22,55+0,22 | 23,57+0,26 | 23,03£0,21 | 22,28+0,58 | 22,96+0,28 | 23,18+0,37 22,71+£0,39 | 23,20+0,37 | 0,144
Kat Hizmetleri a a a a a a a a
17,43+£0,20 | 17,93+0,28 | 17,97+0,19 17,90+£0,34 | 17,61£0,27 | 18,18+0,32 17,61£0,29 17,65+£0,44 | 0,450
Yiyecek/Icecek a a a a a a a a
21,65+0,25 | 22,46+0,35 | 21,94+0,30 21,59+0,59 | 21,50+0,38 | 22,98+0,40 21,42+0,38 22,50+0,62 | 0,090
Isgoren a a a a a a a a
22,38+0,22 | 22,96+0,30 | 22,33+0,26 22,17+0,49 | 22,54+0,32 | 23,36+0,38 21,81+0,40 22,65+0,42 | 0,117
Genel a a a a a a a a
52,89+0,49 | 54,81+0,64 | 53,78+0,46 53,66+1,11 | 53,81+£0,65 | 55,12+0,83 53,29+0,82 55,05+0,73 | 0,168
Memnuniyet
Onbiiro a a a a a a a a
21,75+0,28 | 20,43+£0,55 | 20,88+0,41 20,41+0,63 | 21,72+0,48 | 21,05+0,61 21,37+0,52 20,35+0,90 | 0,225
Kat Hizmetleri a a a a a a a a
17,29+0,22 | 16,19+0,40 | 15,66+0,66 15,66+0,66 | 17,13+£0,29 | 16,41+0,54 17,18+0,34 16,70+0,79 | 0,060
Yiyecek/Igecek b ab ab a ab ab ab a
21,534+0,30 | 19,78+0,50 | 18,93+0,81 18,93+0,81 | 20,87+0,46 | 20,77+0,59 20,88+0,43 18,60+1,16 | 0,001
Isgoren a a a a a a a a
21,70+0,25 | 20,28+0,50 | 20,91+0,72 20,79+0,72 | 21,20+0,48 | 20,10+0,72 21,08+0,54 20,15+0,97 | 0,079
Genel a a a a a a a a
51,25+0,60 | 47,44+1,16 | 49,52+1,60 49,52+1,60 | 56,76+0,94 | 49,95+1,45 51,16:0,94 | 47,80£1,93 | 0,064

Not: Ayni satirda farkli harfleri tasiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir.
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Tablo 14 Antalya’daki Bes Yildizhh Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Oncelikli Kahs Nedenine Gore

Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Tatil . . Toplant1 Aile Dost Egitim s
. . Eglence Is Se)iahatl Konferans Ziyareti Seminer DEger
Otel Boliimleri > (n=7) _ . _ (n=11) p
(n=401) X +SH (n=21) (n=20) (n=8) X +SH
X +SH X +SH X +SH X £SH

Beklenti
Onbiiro a a a a a a

22,89+0,12 | 22,57+0,61 | 22,48+0,49 23,55+0,37 | 22,50+0,53 | 23,00+0,69 0,790
Kat Hizmetleri a a a a a a

17,76+0,10 | 18,57+0,48 | 17,48+0,41 18,10+0,35 | 16,75+0,75 | 17,09+0,78 0,401
Yiyecek/Icecek a a a a a a

21,88+0,14 | 22,14+0,63 | 22,10+0,60 | 21,75+0,64 | 22,50+0,53 | 22,36+1,06 0,971
Isgoren a a a a a a

22,40+0,13 | 23,00+0,72 | 22,19+0,66 | 24,05+0,29 | 21,75+0,91 | 23,18+0,52 0,061
Genel a a a a a a

53,75+0,26 | 53,00+2,02 | 53,38+1,01 55,05+0,79 | 53,75+1,01 | 54,00+1,22 0,906
Memnuniyet
Onbiiro a a a a a a

21,12+0,19 | 18,86+2,06 | 21,38+0,71 22,10+£0,67 | 21,25+0,91 | 22,09+1,00 0,435
Kat Hizmetleri a a a a a a

16,97+0,14 | 16,00£1,02 | 15,81+0,77 17,80+0,37 | 15,25+1,03 | 17,27+1,07 0,112
Yiyecek/Icecek a a a a a

20,73+0,18 | 17,14+2,30 | 21,05+0,77 | 20,35+0,65 | 19,63+£0,82 | 21,64+1,31 0,139
Isgoren a a a a a a

21,06+0,18 | 19,14+1,67 | 21,71+0,55 | 21,70+0,59 | 20,86+0,97 | 21,73+1,36 0,567
Genel a a a a a a

50,5540,37 | 46,14+3,14 | 50,19+£1,46 | 49,50+1,39 | 47,00+£3,29 | 53,00+2,28 0,315

Not: Ayni satirda farkli harfleri tasiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.
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Tablo 15Antalya’daki Bes Yildizhi Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Birlikte Konaklama Durumuna Gore Beklenti ve

Memnuniyet Diizeyleri

Yalniz Anne-Baba Es Es-Cocuk Kardes Cocuk Arkadas Diger
Otel Boliimleri (n=88) (n=22) (n=184) (n=84) (n=8) (n=15) (n=59) (n=8) p
X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X £SH

Beklenti
Onbiiro a a a a a a a a

23,14+0,24 | 22,95+0,53 22,96+0,18 | 22,64+0,26 | 22,25+0,98 | 22,73+0,64 | 22,76+0,27 | 23,38+0,57 0,859
Kat Hizmetleri a a a a a a a a

18,23+0,20 | 17,55+0,51 17,61£0,16 17,64+0,21 17,25+0,53 17,13+0,58 17,86+0,26 | 18,00+0,63 0,315
Yiyecek/Igecek a a a a a a a a

22,30+0,30 | 21,68+0,65 | 21,76+0,22 21,79+0,29 | 22,50+0,60 | 21,33+0,74 | 22,03+£0,33 | 21,38+1,11 0,677
Isgoren a a a a a a a a

22,95+0,23 | 21,68+0,66 | 22,34+0,20 22,85+0,23 | 22,50+0,53 | 21,53+£0,80 | 22,25+0,31 | 22,00=1,04 0,147
Genel a a a a a a a a

54,57+0,54 | 52,59+1,27 | 53,53+0,41 53,77£0,47 | 54,00£1,05 | 53,07+1,24 | 53,85+0,65 | 54,88+1,38 0,730
Memnuniyet
Onbiiro a a a a a a a a

22,20+0,29 | 21,50+0,82 | 21,33+0,27 20,83+0,40 | 21,13£1,25 | 20,73£1,09 | 19,75+0,57 | 19,88+1,76 0,061
Kat Hizmetleri a a a a a a a a

17,02+0,31 | 16,86+0,59 17,05+0,22 16,74+0,33 15,88+1,13 17,60+0,53 16,79+0,32 | 17,63%0,68 0,709
Yiyecek/Igecek a a a a a a a a

21,19+0,35 | 20,77+£0,79 | 20,82+0,27 20,67+0,40 | 21,00+1,39 | 20,33+0,78 19,71+0,52 | 19,00+2,18 0,338
Isgoren a a a a a a a a

21,44+0,32 | 21,00+0,90 | 21,33+0,26 20,7340,40 19,88+1,46 | 22,47+0,59 | 20,30+0,47 | 21,00+0,93 0,250
Genel a a a a a a a a

52,18+0,69 | 51,27+1,80 | 49,89+0,54 50,19+0,86 | 47,88+4,21 | 51,27+1,56 | 49,63+0,88 | 49,88+2,88 0,309

Not: Ayni satirda farkli harfleri tagiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir.
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Ote yandan miisterilerin otel isletmelerinde konakladig1 giin sayisina gore beklenti
ve memnuniyet diizeyleri bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmadigini

(p>0,05) Tablo 16 dogrulamaktadir.

Tablo 16 Antalya’daki Bes Yildizh Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin

Konakladig@1 Giin Sayisina Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

1-3Giin 4-7 Giin 8-15 Giin 16&‘;‘:"
Otel Boliimleri (n=26) (n=155) (n=249) (n38) ,
X £SH X £SH X £SH X +SH

Beklenti
Onbiiro a a a a

22,89+0,12 | 22,57+0,61 22,48+0,49 23,55+0,37 0,790
Kat Hizmetleri a a a a

17,76+0,10 | 18,57+0,48 17,48+0,41 18,10+0,35 0,401
Yiyecek/Icecek a a a a

21,88+0,14 | 22,14+0,63 22,10+0,60 21,75+0,64 0,971
Isgoren a a a a

22,40+0,13 | 23,00+0,72 22,19+0,66 24,05+0,29 0,061
Genel ab a ab b

53,75+0,26 | 53,00+2,02 53,38+1,01 55,05+0,79 0,906
Memnuniyet
Onbiiro a a a a

21,12+0,19 | 18,86+2,06 21,38+0,71 22,10+0,67 0,435
Kat Hizmetleri a a a a

16,97+0,14 | 16,00+1,02 15,81+0,77 17,80+0,37 0,112
Yiyecek/Igecek a a a a

20,73+0,18 | 17,14+2,30 21,05+0,77 20,35+0,65 0,139
Isgdren a a a a

21,06+0,18 | 19,14+1,67 21,71+0,55 21,70+0,59 0,567
Genel a a a a

50,55+0,37 | 46,14+3,14 50,19+1,46 49,50+1,39 0,315

Not: Ayni satirda farkli harfleri tasiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Tablo 17°de Antalya’daki bes yildizl1 otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
konakladig1 oda tiiriine gore otel hizmetlerine iliskin olarak beklenti ve memnuniyetleri
goriilmektedir. Tabloda goriildiigli gibi miisterilerin konakladigi oda tiirline gore
beklenti ve memnuniyet diizeyleri bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark

yoktur (p>0,05).



170

Tablo 17 Antalya’daki Bes Yildizi Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Konakladigi Oda Tiiriine Gore Beklenti ve

Memnuniyet Diizeyleri

Tek Suit Uc Tek Geemeli Bir Cift Kral iki Tek Diger
- . Yatakh . Yatakh i Kisilik Dairesi Yatakh bt
Otel Boliimleri _ (n=23) _ (n=33) _ _ _ (n=7) p
(11_75) X +SH (11_52) X £SH (2_218) Ln—8) (11_52) X +SH
X +SH X +SH X £SH X +SH X £SH

Beklenti
Onbiiro a a a a a a a a

23,12+0,25 | 21,83+0,52 23,04+0,28 23,06+0,34 | 22,76+0,18 | 23,75+0,75 | 22,1540,25 23,71+0,61 0,242
Kat Hizmetleri a a a a a a a a

18,21+0,22 | 17,09+0,39 17,83£0,28 17,79+0,34 17,65+0,15 18,13+0,88 17,65+0,27 | 17,29+0,78 0,375
Yiyecek/Icecek a a a a a a a a

22,60+0,30 | 21,35+0,63 22,06+0,42 21,61£043 | 21,65+0,20 | 23,88+0,40 | 21,96+0,34 | 21,86+1,75 0,110
Isgoren a a a a a a a a

22,97+0,27 | 21,91+0,53 22,62+0,33 22,39+0,37 | 22,34+0,17 | 2,88+0,64 22,48+0,36 | 20,86+1,28 0,162
Genel a a a a a a a a

54,57+0,59 | 53,91+1,02 | 54,52+0,62 52,88+0,84 | 53,30+£0,37 | 54,25+2,26 | 54,13+0,60 | 55,43+0,60 0,435
Memnuniyet
Onbiiro a a a a a a a a

21,92+0,37 | 21,22+0,86 | 21,42+0,47 20,18+0,61 20,98+0,26 | 22,50+1,24 | 20,81+0,58 | 22,43+0,90 0,279
Kat Hizmetleri a a a a a a a a

16,97+0,32 | 17,65+0,59 17,31+0,42 16,36+0,59 16,96+0,18 16,63+1,53 16,50+0,35 | 15,57+1,45 0,470
Yiyecek/Icecek a a a a a a a a

20,95+0,42 | 21,35+0,60 | 21,12+0,47 20,06+£0,67 | 20,67+0,25 | 21,88+1,20 19,88+0,52 | 20,14+1,81 0,513
Isgoren a a a a a a a a

21,35+0,35 | 21,87+0,58 | 21,73+0,52 20,15+0,52 | 20,86+0,25 | 22,38+0,89 | 21,29+0,48 | 20,71+1,43 0,331
Genel a a a a a a a a

51,48+0,74 | 53,22+1,38 51,44+1,03 49,06+£1,26 | 50,02+0,51 | 48,25+2,52 | 49,44+1,06 | 50,42+0,34 0,232

Not: Ayni satirda farkli harfleri tagiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir.
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Antalya’daki bes yildizl1 otel Isletmelerinde konaklayan miisterilerin pansiyon
durumlarina gore otel hizmetlerine iliskin olarak beklenti ve memnuniyet diizeyleri
Tablo 18’de gosterilmistir. S6z konusu tablo miisterilerin pansiyon durumlarina gore
beklenti ve memnuniyet diizeyleri bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulunmadigini (p>0,05) teyit etmektedir.

Tablo 18 Antalya’daki Bes Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin

Pansiyon Durumlarina Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Oda Yarim Tam Hersey
i . Kahvalt1 Pansiyon Pansiyon Dabhil
Otel Boliimleri (n=9) (n=3)i;) (n=2);) (n=397) p
X £SH X £SH X £SH X +SH

Beklenti
Onbiiro a a a a

23,00+0,44 | 23,91+0,25 22,76+0,31 22,824+0,12 0,081
Kat Hizmetleri a a a a

18,44+0,50 17,85+0,38 17,45+0,33 17,74+0,10 0,630
Yiyecek/Igecek a a a a

23,2240,60 | 22,97+0,39 2221+0,47 | 21,77+0,14 0,646
Isgdren a a a a

23,11+0,51 23,36+0,35 22,7240,37 | 22,37+0,13 0,122
Genel a a ab a

54,78£1,20 | 54,15+0,92 53,41+0,82 | 53,75+0,26 0,878
Memnuniyet
Onbiiro a a a a

21,33+0,93 | 21,00+0,55 21,03£0,71 21,18+0,19 0,988
Kat Hizmetleri a a a a

16,22+0,64 16,91+0,50 16,03+0,70 17,00+0,14 0,302
Yiyecek/Icecek a a a a

21,22+0,83 19,88+0,76 20,24+0,84 | 20,76+0,18 0,499
Isgoren a a a a

20,67+0,76 | 20,48+0,68 20,97+0,78 | 21,18+0,17 0,706
Genel a a a a

49,56+2.33 | 48,76x1,31 50,38+1,57 | 56,58+1,36 0,574

Not: Ayni satirda farkli harfleri tasiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermektedir.
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B) UC YILDIZLI OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI BEKLENTILERI VE
MEMNUNIYET DUZEYLERININ DEGERLENDIRILMESI

Bu boliimde bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin demografik
ozelliklerinden olan yaslari, cinsiyetleri, egitim seviyeleri, medeni durumlari, ayrica
rezervasyon durumlarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin degerlendirilmesi
aciklanmustir.

Tablo 19, Antalya’daki ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
cinsiyetlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerini gostermektedir. Tablodan
goriildigi gibi, li¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin cinsiyetlere gore
otel hizmetlerinden beklentileri ve memnuniyet diizeylerinde herhangi bir farklilik (P>
0, 05) yoktur. Yani otel isletmelerinde konaklayan kadin ve erkek miisterilerin hizmet

beklentileri ve memnuniyet diizeyleri birbirinden farklilik gostermemektedir.

Tablo 19 Antalya’daki U¢ Yildizli Otel isletmelerinde Konaklayan

Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Kadin Erkek
Otel Boliimleri (n=243 (n=224) P
X +SH X £SH
Beklenti
Onbiiro 22,70+0,15 | 22,33+0,18 | 0,117
Kat Hizmetleri 17,37+0,27 | 17,46+0,15 | 0,774
Yiyecek/Igecek 21,01+0,20 21,39+0,21 0,195
Isgoren 22,12+0,16 22,06+£0,21 0,803
Genel 52,3540,37 | 51,96+0,44 | 0,497
Memnuniyet
Onbiiro 21,5740,19 | 21,61+£0.23 | 0,905
Kat Hizmetleri 16,49+0,17 16,83+0,18 0,177
Yiyecek/Igecek 20,55+0,21 | 20,17+0,27 | 0,249
Isgoren 21,39+0,21 | 21,3140,24 | 0,803
Genel 48,77+0,47 | 48,84+0,51 | 0,916

Tablo 20 ise Antalya’daki ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
medeni durumuna gore beklenti ve memnuniyet diizeylerini yansitmaktadir. S6z konusu
tablo, ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin medeni durumlarina gore
otel hizmetlerinden beklenti ve memnuniyet diizeylerinde herhangi bir farklilik

olmadigin1 (P> 0, 05) ortaya koymaktadir. Diger bir ifadeyle otel isletmelerinde



173

konaklayan bekar ve evli miisterilerin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyet

diizeyleri aymidir.

Tablo 20 Antalya’daki U¢ Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan

Miisterilerin Medeni Durumuna Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Bekar Evli
Otel Boliimleri (n=213) (n=254) P

X +SH X +SH
Beklenti
Onbiiro 22,41+0,19 22,61+0,15 0,395
Kat Hizmetleri 17,55+0,30 17,30+0,14 0,424
Yiyecek/Icecek 21,12+0,22 21,26+0,20 0,650
Isgoren 22,03+0,20 22,1540,17 0,655
Genel 52,42+0,42 51,94+0,38 0,398
Memnuniyet
Onbiiro 21,66+0,23 21,53+0,19 0,647
Kat Hizmetleri 16,84+0,19 16,51+0,17 0,196
Yiyecek/Icecek 20,41+0,25 20,33+0,23 0,817
Isgoren 21,46+0,24 21,26+0,21 0,519
Genel 49,15+0,53 48,51+0,46 0,359

Tablo 21°de goriildiigli gibi Antalya’daki {i¢ yildizli otel isletmelerinde daha 6nce
konaklayan miisterilerin 6nbiiro hizmetlerinden beklenti ve memnuniyet diizeylerinde
farkliliklar (P<0,05) oldugu goriilmektedir. Daha once Antalya da ii¢ yildizli otel
isletmelerinde  konaklayan miisterilerin  Onbiiro  hizmetlerinden beklenti  ve
memnuniyetlerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde yiyecek-icecek
hizmetleri bakimindan farkliliklar mevcuttur. Buna gore daha 6nce Antalya’daki iig¢
yildizli  otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyet diizeyleri ilk kez
konaklayan miisterilere gore daha yiiksektir. Bu durum istatistiksel olarak da anlaml
bulunmustur (p<0,05).

Miisterilerin Antalya’daki ii¢ yildizli otel Isletmelerinde ilk kez konaklama
durumuna goére beklenti ve memnuniyet diizeyleri ise tablo 22’de sunulmustur.
Tablodan anlasildig1 iizere konakladig1 otel isletmesine ilk kez gelenler ile tekrar gelen
miisteriler Onbiiro hizmetlerinden beklentileri agisindan farklilik oldugu (p<0,05)
goriilmektedir. Daha Once ayni otel isletmesinde konaklayan miisterilerin Onbiiro
hizmetlerinden beklentilerinin oldukg¢a yiiksek oldugu goriilmektedir. Memnuniyet
acisindan ise Onbiiro hizmetleri, kat hizmetleri, yiyecek-igecek hizmetleri ve isgoren

hizmetleri bakimindan otelde ilk kez konaklayan miisteriler ile daha 6nce konaklamis
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miisteriler arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu (p<0,05) ve Antalya’daki ii¢
yildizli otel isletmelerinde daha 6nce konaklayan miisterilerin bu hizmetlere iliskin

memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 21 Miisterilerin Daha Once Antalya’daki Uc¢ Yildizh Otel

Isletmelerinde Konaklama Durumuna Gére Beklenti ve Memnuniyet

Diizeyleri
Evet Hayir
Otel Boliimleri (n=233) (n=234) P

X £SH X +SH
Beklenti
Onbiiro 22,75+0,17 22.29+0,17 0,049*
Kat Hizmetleri 17,57+0,14 17,26+0,28 0,326
Yiyecek/Icecek 21,26+0,20 | 21,13+0,21 | 0,649
Isgoren 22.33+0,19 | 21,86+0,18 | 0,067
Genel 52,58+0,37 51,75+0,38 0,145
Memnuniyet
Onbiiro 21,98+0,22 21,19+0,22 0,006*
Kat Hizmetleri 16,77+0,18 16,54+0,17 0,363
Yiyecek/Icecek 20,73+0,23 20,01+£0,24 | 0,032%
Isgoren 21,56+0,23 21,14+0,22 | 0,186
Genel 49,36+0,48 48,24+0,50 0,109

Tablo 22 Miisterilerin Antalya’daki U¢ Yildizh Otel Isletmelerinde i1k kez

Konaklama Durumuna Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Evet Hayir
Otel Boliimleri (n=335) (n=132) |

X £SH X £SH
Beklenti
Onbiiro 22,37+0,15 | 22,90+0,18 | 0,041%
Kat Hizmetleri 17,9020 | 17,73+0,18 | 0,195
Yiyecek/Icecek 21,08+0,18 | 21,48+0,26 | 0,227
Isgoren 22,02+0,15 | 22,30+0,27 | 0,337
Genel 51,96£0,33 | 52,67£0,55 | 0,256
Memnuniyet
Onbiiro 21,40+0,17 | 22,070,228 | 0,039%
Kat Hizmetleri 16,43+0,15 17,23+0,22 0,004*
Yiyecek/Icecek 20,04+0,20 | 21,78+0,30 | 0,002%
Isgoren 21,09+0,19 | 22,00+0,28 | 0,009%
Genel 48,50£0,41 | 49,56+0,67 | 0,171

Antalya’daki {i¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin

milliyetlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri ise tablo 23’de verilmistir.

Milliyetlerine gore ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisteriler Onbiiro
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hizmetleri, kat hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri ve isgoren hizmetleri agisindan
beklentilerinde istatistiksel olarak farklihik gostermektedir (p<0,05). Tablodan
goriildiigii gibi iic yildizli otel isletmelerinde konaklayan Belgikali miisterilerin 6nbiiro
hizmetlerinden beklentilerinin en diisiik diizeyde oldugu; buna karsin, Rus miisterilerin
beklentilerinin ise en yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Isvigreli miisterilerin ise
kat hizmetlerinden beklentilerinin en yliksek diizeyde oldugu, Belgikali miisterilerin ise
en diisiik diizeyde oldugu goriilmektedir. Isgdrenlerden beklentilere gelince, Belgikali
miisterilerin beklentilerinin en diisiik diizeyde; buna karsin Rus miisterilerin
beklentilerinin ise en yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.

Antalya’daki {i¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin milliyetlerine
gbre memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark (p>0,05)
olmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 24, Antalya’daki ti¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin yas
gruplarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerini gostermektedir. S6z konusu
tablodan goriildiigii iic yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin yas
gruplarina gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik bulunmadig:

(p>0,05) goriilmektedir.
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Diizeyleri
Tiirk Isvicreli | Avusturyah Alman Rus ingiliz Hollandah Belcikali Fransiz
Otel Boliimleri (n=137) (n=23) (n=10) (n=156) (n=67) (n=26) (n=28) (n=10) (n=10) p
X £SH X £SH X £SH X X+SH X £SH X £SH X £SH X £SH X £SH

Beklenti

Onbiiro ab ab ab ab b ab ab a ab | 0,018%
22,61+0,22 | 22.87+0,41 22,40+0,99 | 22,15+0,18 | 23,42+0,31 22,73+0,44 | 22,43+0,52 | 20,70+1,35 | 21,80+0,85

Kat Hizmetleri a b a a a a a a a 0,000*
17,69+0,17 | 20,30+2,30 17,30+0,78 16,43+0,17 17,09+0,33 17,00+0,42 17,29+0,53 16,10+0,89 17,60+0,62

Yiyecek/Igecek a a a a a a a a a 0,060
21,64+0,24 | 21,48+£0,58 | 22,10£1,17 | 19,85+0,24 | 22,79+036 | 21,96+0,59 | 21,18+0,67 | 20,90+091 | 22,20+0,88

Isgoren ab ab b ab b ab ab a ab | 0,010%
22,34+0,24 | 22,34+0,42 | 22,50+0,62 | 21,60+0,22 | 22,97+0,38 | 22,08+0,41 22.29+0,54 19,80+1,20 | 21,40+0,91

Genel a a a a a a a a a 0,082
51,58+0,52 | 53,00+1,02 | 51,60+2,60 | 51,37+0,42 | 55,42+0,79 | 51,92+1,08 52,86+1,25 50,10+1,91 50,10+3,40

Memnuniyet

Onbiiro a a a a a a a a a 0,054
22,09+0,24 | 22,35+0,50 | 23,10+£0,62 | 21,09+0,26 | 21,72+0,41 21,81+£0,65 | 20,46+£0,70 | 21,50+1,23 21,00+1,24

Kat Hizmetleri a a a a a a a a a 0,090
17,25+0,22 17,70+0,57 16,70+0,60 15,76+0,22 17,06+0,36 17,00+0,47 16,96+0,44 16,40+1,02 15,90+0,75

Yiyecek/Icecek a a a a a a a a a 0,063
21,02+0,29 | 20,13+1,01 20,50+0,78 19,65+0,28 | 21,01+0,42 19,77+0,86 | 20,07+0,78 | 21,40+0,85 | 20,00+1,27

Isgoren a a a a a a a a a 0,574
21,61+0,29 | 21,00+0,76 | 22,40+0,75 21,25+0,26 | 21,33+0,41 21,08+0,69 | 20,79+0,73 | 22,90+1,17 | 20,00+1,38

Genel a a a a a a a a a 0,396
49,72+0,61 48,30+1,59 | 49,90+1,83 47.82+0,56 | 49,45+1,13 | 49,23+1,21 46,82+1,60 | 50,90+2,83 | 49,50+2,01

Not: Ayni satirda farkli harfleri tagiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir.




Tablo 24 Antalya’daki Uc Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Yas Gruplarina Gore Beklenti ve

Memnuniyet Diizeyleri

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 ve Uzeri
Otel Boliimleri (n=104) (n=141) (n=108) (n=66) (n=33) (n=15) p
X £SH X £SH X £SH X £SH X £SH X +SH

Beklenti

Onbiiro a a a a a a 0.955
22,54+0,27 | 22,66+0,20 22,49+0,25 22,39+0,34 22,21+0,45 22,47+0,52 ’

Kat Hizmetleri a a a a a a 0410
17,36+0,23 | 17,71+0,42 17,51+0,20 16,97+0,29 17,55+0,38 16,00+0,75 ’

Yiyecek/Icecek a a a a a a 0,796
21,1840,30 | 21,404025 | 21,1540,29 | 20,85£0,44 | 21,5240,55 | 20,53+1,16 ’

Isgoren a a a a a a 0.831
21,9140,26 | 22,07+023 | 22,2840,26 | 22,08+0,43 | 22,48+041 | 21,53+0,77 ’

Genel a a a a a a 0818
51,86+0,63 | 51,86+0,51 52,77+0,57 51,89+0,75 52,85+1,04 52,40+1,88 ’

Memnuniyet

Onbiiro a a a a a a 0.934
21,53+0,33 | 21,62+0,26 21,74+0,30 21,45+0,42 21,18+0,50 22,06+0,81 ?

Kat Hizmetleri a a a a a a 0.850
16,57+0,29 | 16,91+0,23 16,62+0,26 16,41+0,31 16,48+0,48 16,67+0,70 ’

Yiyecek/Igecek a a a a a a 0.496
20,18+0,40 | 20,93+0,28 20,49+0,35 20,18+0,42 19,39+0,65 20,27+1,02 ’

Isgoren a a a a a a 0.929
21,36+0,36 | 21,43+0,29 21,49+0,31 21,12+0,40 20,85+0,64 21,60+0,79 ’

Genel a a a a a a 0.778
49,04+0,80 | 49,35+0,61 48,43+0,73 48,09+0,86 47,88+1,35 49,87+1,85 ’

Not: Ayni satirda farkl harfleri tasiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.
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Antalya’daki ii¢ yildizli otel Isletmelerinde konaklayan miisterilerin egitim
diizeylerine gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri ise Tablo 25°de gosterilmistir.
Tablodan goriildiigii gibi, li¢ y1ldizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin egitim
diizeylerine gore yiyecek-icecek hizmetlerinden y.lisan/doktora egitimine sahip
miisterilerin beklentileri en diisiiktiir, lise seviyesinde egitime sahip olan miisterilerin ise
en yiiksek beklentileri oldugu goriilmektedir. Bu durum istatistiksel olarak anlamli bir
farklilig1 (p<0,05) ortaya koymaktadir.

Uc yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin e@itim seviyeleri
memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigina

(P>0,05) isaret etmektedir.

Tablo 25 Antalya’daki U¢ Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan

Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Ilkogretim Lise Universite | Y. Lisans
Otel Boliimleri (n=77 (n=179) (n=188) (n=23) p
X +SH X £SH X +SH X £SH
Beklenti
Onbiiro a a a a 0.058
22,05+0,32 | 22,48+0,20 | 22,84+0,17 | 21,78+0,48 ’
Kat Hizmetleri a a a a 0.077
16,44+0,24 17,61+0,16 17,62+0,33 16,13+0,59 ’
Yiyecek/Igecek ab b b a 0.009*
20,424036 | 21,47+0,22 | 21,42+024 | 19,78+0,72 ’
Isgoren a a a a 0202
22,00£0,31 | 22,224020 | 22,16£0,20 | 20,910,88 ’
Genel a a a a 0.103
51,514+0,65 52,35+0,44 52,57+0,46 49,52+1,37 ’
Memnuniyet
Onbiiro a a a a 0.052
21,19+0,40 21,91+0,22 21,62+0,22 20,17+0,79 ’
Kat Hizmetleri a a a a 0.060
15,79+0,33 16,85+0,21 16,83+0,18 16,65+0,54 ’
Yiyecek/Igecek a a a a 0.125
19,94+0,40 | 20,56+0,28 | 20,54+0,25 18,91+0,83 ’
Isgoren a a a a 0.909
21,38+0,38 21,46+0,26 21,27+0,25 21,00+0,72 ?
Genel a a a a 0.620
48,06+0,88 | 48,69£0,56 | 49.29+0,55 | 48,09+1,42 ’

gostermektedir.

Not: Ayni satirda farkli harfleri tagiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
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Tablo 26’da da Antalya’daki ¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin mesleklerine gore otel hizmetlerinden beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
istatistiksel dagilimi yer almaktadir. S6z konusu tablo, miisterilerin mesleklerine gore
beklentilerine iliskin olarak istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigmi (p>0,05)
ortaya koymaktadir.

Bununla beraber, memnuniyet diizeyleri bakimindan meslegi ev hanimi olanlarin
onbiiro hizmetlerinden memnuniyetleri en yiiksek, diger meslek sahiplerinin
memnuniyetleri ise en diisiik diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu durum istatistiksel
olarak anlamli bir farkliliga (p<0,05) isaret etmektedir.

Tablo 27 ise Antalya’daki ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
otel rezervasyon tiirlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri goriilmektedir. S6z
konusu tablodan anlasilacag1r {lizere, li¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin otel rezervasyon tiirlerine gore otel hizmetlerinden beklentileri ve

memnuniyet diizeyleri bakimindan istatistiksel olarak bir fark (p>0,05) yoktur.
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Diizeyleri
Isveren Yonetici Serbest Isci Memur Emekli Ev Hammm |  Ogrenci Diger
Otel Boliimleri | (n=46) (n=44) (n=81) (n=101) (n=68) (n=25) (n=16) (n=33) (n=33) p
X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH
Beklenti
Onbiiro a a a a a a a a a | 1209
22,07+0,41 | 22,7340,38 | 23,114025 | 22,60+4025 | 22,47+027 | 22,16+0,62 | 22.81+0,79 | 22,48+0,49 | 21,83+0,35 | ~
Kat Hizmetleri a a a a a a a a a | 0062
17,28+0,28 | 16,93+0,35 | 18,16+0,21 17,31+0,22 17,31+0,29 16,84+0,59 17,06£0,56 | 18,91£1,68 | 16,57+0,32 i
Yiyecek/Icecek a a a a a a a a 2 | 0150
21,52+0,40 | 21,55+0,39 | 21,83+0,32 20,98+0,32 20,85+0,40 20,84+0,88 21,88+1,00 | 21,58+0,57 20,23+0,41 >
Isgoren a a a a a a a a a 0.294
21,85+0,38 | 22,64+0,33 | 22,49+0,31 21,93+0,30 21,91+0,39 22,00+0,61 23,00+£0,65 | 22,39+0,47 21,40+0,35 >
Genel a a a a a a a a a 0.556
50,84+0,85 | 52,77+0,85 | 52,7240,65 | 52,18+0,55 | 52,34+0,74 | 51,88+1,43 | 54,38+1,80 | 52,12+1,49 | 51,21+0,79 |~
Memnuniyet
Onbiiro ab ab ab ab ab ab b ab a | 0013+
21,61+0,44 | 21,66+4,47 | 22,00+0,33 | 21,87+0,28 | 21,72+0,36 21,16+£0,62 | 22,50+0,96 | 21,88+0,63 | 19,92+0,50 i
Kat Hizmetleri a a a a a a a a a 0.057
17,11+£0,32 | 16,89+0,40 17,07+0,30 16,62+0,27 16,67+0,28 16,44+0,61 15,44+0,86 | 17,21+0,57 15,68+0,38 ’
Yiyecek/Igecek a a a a a a a a a | 4057
20,37+0,61 | 20,32+0,52 | 20,75+0,39 | 20,79+0,32 | 20,57+0,39 19,56+0,82 | 20,56+1,05 | 20,91+0,78 | 18,72+0,48 ’
Isgoren a a a a a a a a a 0.171
20,61+0,54 | 21,57+0,49 | 21,75+0,36 21,70+0,29 21,37+0,35 20,92+0,79 21,88+1,25 | 21,82+0,74 20,25+0,47 ’
Genel a a a a a a a a a 0.066
46,80+1,17 | 48,91+0,98 | 49,60+0,87 49,69+0,72 49,22+0,79 48,68+1,70 47944251 | 50,64+1,50 46,15+0,90 ’

Not: Ayni satirda farkli harfleri tagiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir.
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Tablo 27 Antalya’daki Uc Yildizhh Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Otel Rezervasyon Tiirlerine Gore Beklenti ve

Memnuniyet Diizeyleri

Tamamen Kismen .
Internet Tamamen | Rezervasyon .o
Seyahat Seyahat - . Diger
I . Araciligiyla Kendim Olmadan -
Otel Boliimleri Acentasi Acentasi (n=102) (n=51) (n=15) (n=26) p
(n=241) (n=32) X +SH X +SH ¥ +SH X £SH
X £SH X £SH
Beklenti
Onbiiro a a a a a a 0.591
22,59+0,16 | 22,44+0,48 | 22,5840,25 | 22,65+0,32 | 22,33+0,54 | 21,62+0,70 ’
Kat Hizmetleri a a a a a a 0.723
17,53+0,27 | 16,94+0,32 | 17,34+0,21 17,7540,28 | 17,20+0,58 16,65+0,51 ’
Yiyecek/Icecek a a a a a a 0.878
21,10+£0,22 | 21,00+0,50 | 21,51+0,30 | 21,16+0,41 | 21,60+0,70 20,92+0,55 ’
Isgoren a a a b a a 0.685
22,25+0,17 | 21,53£0,60 | 22,06+0,29 | 21,76+0,42 | 21,80+0,89 22,35+0,47 ’
Genel a a a a a a 0.195
52,58+0,40 | 50,88+0,72 | 52,69+0,57 | 50,59+,90 51,13+1,95 51,50+1,27 ’
Memnuniyet
Onbiiro a a a a a a 0.335
21,47+0,20 | 22,53+0,38 | 21,25+0,33 | 22,04+0.47 | 22,00+0,80 21,7340,65 ’
Kat Hizmetleri a a a a a a 0411
16,58+0,19 | 16,91+0,37 16,38+0,25 17,00+0,40 16,60+0,70 17,54+0,42 ’
Yiyecek/Icecek a a a a a a 0.662
20,36+0,24 | 20,75+0,54 20,02+0,36 20,29+0,51 20,53+0,99 21,35+0,43 ’
Isgoren a a a a a a 0258
21,34+0,22 | 21,16+0,48 | 21,32+0,33 20,73£0,56 | 21,7340,95 22,77+0,51 ’
Genel a a a a a a 0.667
49,16+0,48 | 48,50+1,24 | 47,96+0,78 | 48,14+1,15 | 48,73+2,28 50,15+1,31 ’

Not: Ayni satirda farkli harfleri tasiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.
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Antalya’daki li¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin yillik
konaklama sayisina gore otel hizmetlerine iligkin olarak beklenti ve memnuniyet
diizeyleri Tablo 28’de verilmistir. Tablodan goriildiigii gibi miisterilerin “yillik
konaklama sikligina” goére beklenti bakimindan Onbiiro hizmetleri, kat hizmetleri,
yiyecek-icecek hizmetleri ve genel hizmetler acisindan beklenti diizeyleri “diger”
grubunda yer alan miisterilerin beklenti diizeylerine gore daha yiiksektir. Bu durum
istatistiksel olarak anlamli bir fark gostermektedir (p<0,05). Antalya’daki li¢ yildizli
otel isgletmelerinde konaklayan miisterilerin kalis sikliklarina goére memnuniyet

diizeyleri arasinda ise istatistiksel olarak anlamli bir fark (p>0,05) bulunamamustir.

Tablo 28 Antalya’daki U¢ Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin

Yilik Konaklama Sayisina Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Yli;iafBir Ylll;iaf iki Ylll)daf I"Jg: Diger

- . efa efa efa

Otel Boliimleri (n=202) (n=130) (n=66) (n=69) p

X +SH X +SH X +SH X +5H

Beklenti

Onbiiro b b b a | odar
22,51+0,31 | 22,85+0,20 | 22,65+0,31 | 21,78+0,32 ’

Kat Hizmetleri b b b a | 0%
17,64+0,31 17,62+0,18 17,52+0,26 16,26+0,33 ’

Yiyecek/Igecek b b b a | 010
21,27+0,22 21,50+0,27 21,56+0,34 20,04+0,44 ’

Isgoren a a a a 0.540
22,18+0,19 22,16+0,25 22,20+0,38 21,63+0,34 ’

Genel b b b a | (003
52,79+0,41 52,49+0,56 52,20+0,72 49,65+0,74 ’

Memnuniyet

Onbiiro a a a a 0.102
21,56+0,21 | 21,86+0,30 | 21,95+0,39 | 20,80+0,38 ’

Kat Hizmetleri a a a a 0272
16,58+0,19 16,74+0,23 17,15+0,31 16,26+0,35 ’

Yiyecek/Icecek a a a a 0.104
20214026 | 20,93+0,31 | 20,45+0,43 | 19,67+0,42 ’

Isgoren a a a a 0.549
21,19+0,24 21,58+0,30 21,67+0,39 21,06+0,42 ’

Genel a a a a 0.258
48,60+£0,54 | 49,38+0,68 | 49,68+0,81 | 47,45+0,89 ’

Not: Ayni satirda farkli harfleri tagiyan gozeler istatistiksel olarak anlaml bir farklilik

gostermektedir.
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Antalya’daki iic yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
konakladiklar1 oteli tercih etme nedenine gore beklenti ve memnuniyet dagilimlar
Tablo 29’da sunulmustur. Tablodan goriildiigii gibi miisterilerin oteli tercih etme
nedenine gore otel hizmetlerinden beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik (P>0,05) yoktur.

Duruma memnuniyet agisindan bakildiginda ise Onbiiro hizmetleri, kat
hizmetleri ve yiyecek-icecek hizmetleri bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,05). Otel isletmesini “kalitesi” ve “medya reklamlar1”
nedeniyle tercih eden miisterilerin 6nbiiro hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri diger
faktorlere gore otel isletmesinde konaklayan miisterilere gore daha yiiksektir. Diger
yandan otel isletmesini “kalitesi” nedeniyle tercih eden miisterilerin kat hizmetleri ve
yiyecek-icecek hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri diger nedenlerle otel igletmesinde
tercih eden miisterilerden daha yiiksektir.

Tablo 30’da ise Antalya’daki {i¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin dncelikli yillik konaklama nedenine gore otel hizmetlerine iliskin olarak
beklenti ve memnuniyet diizeyleri goriilmektedir. S6z konusu tablodan goriildigi gibi
miisterilerin konaklama nedenine gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri bakimindan
istatistiksel olarak anlamli bir fark (p>0,05) yoktur.

Antalya’daki ii¢ yildizhi otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin birlikte
konaklama durumuna gore otel hizmetlerine iliskin olarak beklenti ve memnuniyetleri,
Tablo 31’de sunulmustur. S6z konusu tablo, miisterilerin birlikte konakladigi kisi
durumuna gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri bakimindan istatistiksel olarak

anlamli bir fark olmadigini (p>0,05) ortaya koymaktadir.
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Tablo 29 Antalya’daki Uc Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Konakladiklari Oteli Tercih Etme Nedenine Gore

Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Kalitesi Fiyan Talzgisytesi Rel\li[lz(:zlzrl D(ZII:Z;li(lln 5;;111113:111111( Internet Diger
Otel Boliimleri (n=77) (n=133) (n=63) (n=20) (n=49) (n=59) (n=36) (n=30) p
X SH X 5H X +SH X +SH X +SH X +SH X £SH X +5H
Beklenti
Onbiiro a a a a a a a a 0.084
23,384+0,22 | 22,41+0,22 | 22,29+0,38 | 22,50+0,69 | 22,55+0,32 21,88+0,34 | 22,89+0,43 22,03+0,49 ’
Kat Hizmetleri a a a a a a a a 0.582
18,01+0,23 | 17,13+£0,21 | 17,29+0,31 17,20+0,50 17,31+0,30 17,93+0,95 17,07+0,39 17,17+0,39 ’
Yiyecek/Icecek a a a a a a a a | (088
22,17+£0,31 | 20,99+0,28 | 21,10+0,39 | 22,20+0,52 | 20,31+0,48 20,98+0,39 20,83+0,59 | 21,47+0,61 ’
Isgoren a a a a a a a a 0.140
22,86+0,27 | 22,10+0,23 | 21,87+0,45 | 21,10+0,70 | 22,08+0,42 21,56+0,38 22,11+0,40 | 22,33+0,42 ’
Genel a a a a a a a a 0.403
53,71£0,60 | 52,09+0,52 | 51,76+£0,79 | 52,85+1,33 | 51,90+0,93 51,28+0,80 51,69+1,31 51,57+0,73 ’
Memnuniyet
Onbiiro b ab ab b ab ab ab a | 4020
22,57+0,34 | 21,59+0,23 | 21,59+0,43 | 22,10+0,67 | 21,45+0,46 21,12+0,42 21,44+0,53 20,10+0,58 ’
Kat Hizmetleri b ab ab ab ab ab ab a | 049*
17,65+0,30 | 16,50+0,23 | 16,48+0,38 | 16,80+0,63 | 16,55+0,40 | 16,51+0,35 | 16,42+0,42 | 15,87+0,46 |
Yiyecek/Igecek b ab ab ab ab ab ab a |4 001*
21,76+0,35 | 19,62+0,35 | 20,95+0,39 | 21,20+0,65 | 20,04+0,50 20,49+0,45 19,67+0,67 19,43+0,60 ’
Isgoren a a a a a a a a 0.154
22,23+0,39 | 21,23+0,30 | 21,68+0,43 | 21,85+0,53 | 21,12+0,45 20,97+0,46 20,53+0,59 20,67+0,65 ’
Genel a a a a a a a a 0.061
51,57+0,82 | 48,32+0,69 | 49,57+1,03 | 50,00+1,18 | 47,49+0,99 48,15+0,94 | 46,81+1,26 | 47,20+1,05 ’
*p<0.05

Not: Ayni satirda farkli harfleri tasiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.
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Tablo 30 Antalya’daki Uc Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Oncelikli Kalis Nedenine Gore Beklenti ve

Memnuniyet Diizeyleri

Tatil : . Toplant1 Aile Dost Egitim .
- . Eglence Is Sezahatl Konferans Ziyareti Seminer Dl_ger
Otel Boliimleri > (n=36) _ _ _ (n=21) p
(n=361) X 4SH (n=25) (n=19) (n=5) X 4SH
X +SH X +SH X +SH X +SH
Beklenti
Onbiiro a a a a a a 0.096
22,58+0,13 | 22,78+0,45 | 23,04+0,49 | 21,05+0,72 | 21,80+0,97 | 21,95+0,68 ’
Kat Hizmetleri a a a a a a 0.995
17,42+0,20 | 17,60+0,26 | 17,48+0,30 | 17,11+£0,56 | 17,60+0,87 17,14+0,39 ’
Yiyecek/Icecek a a a a a a 0.208
21,07+0,17 | 21,50+0,39 | 22,48+0,45 | 20,84+0,67 | 20,40+2,44 | 21,71+0,54 ’
Isgoren a a a a a a 0.094
22,11+0,15 | 22,25+0,40 | 22,36+0,49 | 20,32+0,90 | 22,40+1,29 | 22,81+0,45 ’
Genel a a a a a a 0.767
52,25+0,33 | 51,92+0,68 | 52,20+1,40 | 52,74+1,54 | 48,40+3,60 | 51,33%1,37 ’
Memnuniyet
Onbiiro a a a a a a 0.732
21,52+0,17 | 22,194+0,54 | 22,04+0,57 | 21,63+0,77 | 22,00+1,22 | 21,00+0,56 ’
Kat Hizmetleri a a a a a a 0.079
17,49+0,15 | 17,58+0,30 | 17,72+0,43 | 16,74+0,70 | 17,40+0,75 16,43+0,51 ’
Yiyecek/Icecek a a a a a 0.068
20,17+0,20 | 21,36+0,49 | 22,00+0,50 | 21,16+0,72 | 20,20+1,39 19,48+0,66 ’
Isgoren a a a a a a 0.168
21,22+0,18 | 22,25+0,52 | 22,56+0,52 | 21,32+0,89 | 21,80+0,73 | 20,43+0,79 ’
Genel a a a a a a 0.250
48,45+0,40 | 51,03+1,10 | 51,16+1,34 | 48,58+2,14 | 47,20+2,48 | 48,71x1,71 ’

Not: Ayni satirda farkli harfleri tasiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir.



Memnuniyet Diizeyleri

Yalmiz Anne-Baba Es Es-Cocuk Kardes Cocuk Arkadas Diger
Otel Boliimleri (n=134) (n=20) (n=146) (n=47) (n=13) (n=10) (n=84) (n=13) p
X £SH X +SH X +SH X +SH X +SH X +SH X £SH X +SH

Beklenti

Onbiiro a a a a a a a a 0.054
22.88+0,23 | 22,30+0,63 22,56+0,21 23,02+0,29 | 22,62+0,54 | 22,40+0,54 | 21,70+0,30 | 22,08+0,52 ’

Kat Hizmetleri a a a a a a a a 0.154
18,04+0,44 | 17,40+0,39 17,10+0,19 17,49+0,34 18,31+0,40 | 17,10+0,53 17,06+0,25 | 15,85+0,97 ’

Yiyecek/Icecek a a a a a a a a 0.089
22,01+0,25 | 21,00+0,49 | 20,87+0,27 21,47+0,47 | 21,69+0,78 | 21,40+0,65 | 20,23+0,38 | 21,31+0,73 ’

Isgoren a a a a a a a a 0.134
22,71£0,22 | 22,10+0,48 | 21,74+0,24 2228+0,40 | 21,23+0,86 | 21,80+0,57 | 21,82+0,34 | 22,00+0,87 ’

Genel a a a a a a a a 0218
52,94+0,52 | 50,40+1,95 51,71+0,53 53,32+0,77 | 53,15£1,38 | 50,70+1,71 51,88+0,62 | 49,69+1,85 ’

Memnuniyet

Onbiiro a a a a a a a a 0.723
21,86+0,28 | 21,15+0,68 | 21,42+0,26 21,94+0,39 | 21,54+0,75 | 21,90+£0,60 | 21,20+0,39 | 22,38+0,74 ’

Kat Hizmetleri a a a a a a a a 0.309
17,01+0,22 | 15,45+0,63 16,68+0,21 16,77+0,44 16,69+0,74 | 16,20+0,81 16,29+0,34 | 16,92+0,84 ’

Yiyecek/Icecek a a a a a a a a 0.579
20,67+0,30 | 20,10+0,68 | 20,34+0,31 20,66+0,50 | 20,92+0,99 | 21,00+0,67 19,62+0,46 | 20,69+0,76 ’

Isgoren a a a a a a a a 0.773
21,51+£0,28 | 21,55+£0,64 | 21,12+0,28 21,914+0,51 21,77+1,01 | 21,40«1,13 | 20,96+0,40 | 22,00+0,99 ’

Genel a a a a a a a a 0.099
50,13+0,64 | 47,00+£1,34 | 47,82+0,63 49,79+1,19 | 48,62+2,36 | 47,30+1,79 | 47,74+0,81 | 53,54+1,35 ’

Not: Ayni satirda farkli harfleri tagiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir.
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Tablo 31 Antalya’daki Uc Yildizhi Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Birlikte Konaklama Durumuna Goére Beklenti ve
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Tablo 32, Antalya’daki ii¢ yildizl1 otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
konakladig1 giin sayisina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerini gostermektedir.
Tablodan gorildiigii gibi ii¢ yildizli otel isletmelerinde kisa siireli konaklayan
miisterilerin  Onbiiro hizmetlerinden beklenti diizeyleri uzun siireli konaklayan
miisterilere gore daha diisiiktiir. Bu durum istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga isaret
etmektedir (p<0,05).

Buna karsin s6z konusu tablo {i¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan
arasinda anlamli bir

misterilerin kalig siireleri bakimimmdan memnuniyet diizeyleri

farklilik bulunmadigini (p>0,05) ortaya koymaktadir.

Tablo 32 Antalya’daki U¢ Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin

Konakladig1 Giin Sayisina Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

1-3Giin | 4-7Gin | 8-15Gin 16&‘;‘3"
Otel Boliimleri (n=73) (n=156) (n=205) (n=33) p
X £SH X £SH X +SH X +SH
Beklenti
Onbiiro a a b b 0.000*
22,10+0,33 | 21,924+0,21 23,03+0,16 23,09+0,36 ’
Kat Hizmetleri a a a a 0.078
17,81+0,77 16,85+0,17 17,68+0,17 17,55+0,41 ?
Yiyecek/Igecek a a a a 0.076
21014035 | 20724024 | 21,55:023 | 21,64+0,58 ’
Isgoren a a a a 0.066
21458034 | 21,74+024 | 22,56:0,18 | 2233049 .
Genel a a a a 0.075
51,41+0,67 50,81+0,49 53,40+0,41 52,52+1,18 ’
Memnuniyet
Onbiiro a a a a 0.562
21484036 | 2144+025 | 21812022 | 21,15£0,60 ’
Kat Hizmetleri a a a a 0.653
17,01£0,28 | 16,530+0,22 16,64+0,19 16,60+0,51 ’
Yiyecek/Icecek a a a a 0.673
20,56+0,44 20,08+0,30 20,51+0,25 20,39+0,60 >
Isgoren a a a a 0.743
21,26+0,39 21,13+0,29 21,52+0,23 21,48+0,51 ’
Genel a a a a 0.266
49,25+0,85 48,19+0,60 49,37+0,52 47,18+1,51 >

Not: Ayni satirda farkli harfleri tagiyan gozeler istatistiksel olarak anlaml bir farklilik

gostermektedir.
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Antalya’daki ii¢ y1ldizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin konakladigi
oda tiiriine gore otel hizmetlerine iliskin olarak beklenti ve memnuniyet diizeyleri Tablo
33’de verilmistir. S6z konusu tablo miisterilerin konakladig1 oda tiirline gére gecmeli
odada konaklayan miisterilerin 6nbiiro hizmetlerinden beklentileri en yiiksek oldugunu
ortaya koymaktadir ve bu durum istatistiksel olarak anlamli bir fakliligi (p<0,05)
yansitmaktadir. S6z konusu tabloda ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin pansiyon durumlarima gore memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmamuistir (p>0,05).

Tablo 34’de ise Antalya’daki {i¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin pansiyon durumlarina gore otel hizmetlerine iliskin olarak beklenti ve
memnuniyet diizeyleri goriilmektedir. Tabloda goriildiigi gibi ¢ yildizli otel
isletmelerinde konaklayan miisteriler Onbiiro hizmetleri, kat hizmetleri ve genel
hizmetler bakimindan pansiyon durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir (p<0,05). Yarim pansiyon olarak konaklayan miisterilerin Onbiiro
hizmetlerinden beklentisinin en diisilk, oda kahvalt1 konaklayan miisterilerin kat
hizmetlerinden beklentileri en yiiksek, yarim pansiyon konaklayan miisterilerin ise en
diisiik, yarim pansiyon konaklayan miisterilerin “genel” hizmetlerden beklentilerinin en
diisiik, her sey dahil konaklayan miisterilerin ise genel hizmetlerden beklentilerinin en
yiiksek diizeydedir.

Ug yildizl1 otel isletmelerinde pansiyon durumuna gore konaklayan miisterilerin
memnuniyet diizeyleri incelendiginde ise oda kahvalti konaklayanlarin 6nbiiro
hizmetlerinden memnuniyetler en yiiksek, her sey dahil konaklayan miisterilerin
memnuniyetleri kat hizmetlerinde en diisiik, oda kahvalti konaklayan miisterilerin
yiyecek icecek hizmetlerinden memnuniyetlerinin en yiiksek, oda kahvalti konaklayan
miisterilerin genel hizmetler memnuniyetinin en yiiksek diizeyde oldugu goériilmektedir.

Bu durum istatistiksel olarak anlamli bir farkliligi (P<0,05) ortaya koymaktadir.
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Tablo 33 Antalya’daki Uc Yildizh Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Konakladig1 Oda Tiiriine Gore Beklenti ve

Memnuniyet Diizeyleri

Tek Suit Ug Tek Geemeli Bir Cift iki Tek Diger
I . Yatakh _ Yatakh 7 Kisilik Yatakh *
Otel Boliimleri (n=85) (11—46) (n=69) (ll—l 1) (n=188) (n=58) (11—10) p
X +SH X £SH X +SH X £SH X +SH X +SH X £SH

Beklenti

Onbiiro ab ab a b a a a 0.046*
22.89+0,28 | 23,00+0,36 | 22,41+0,27 | 24,36+043 | 22.34+020 | 22,02+0,33 | 22,20+0,49 ’

Kat Hizmetleri a a a a a a a 0216
18,27+0,66 | 17,54+0,40 16,93+0,28 17,83+0,57 | 17,28+0,17 | 17,02+0,31 17,30+0,56 ’

Yiyecek/Icecek a a a a a a a 0.136
21,84+0,32 | 21,78+0,54 | 20,90+0,33 22,2740,80 | 21,01£0,24 | 20,60+0,37 | 20,90+1,04 ’

Isgéren a a a a a a a 0.065
22,74+0,27 | 22,59+0,43 | 21,42+0,37 22,64+£0,62 | 21,97+0,20 | 21,67+0,38 | 23,20+0,63 ’

Genel a a a a a a a 0.325
52,81+0,67 | 53,65+1,01 51,13+0,66 53,27+1,58 | 52,00+0,48 | 51,47+0,63 | 52,70+0,82 ’

Memnuniyet

Onbiiro a a a a a a a 0.498
21,47+0,39 | 22,11+0,40 | 21,61+0,36 23,36£0,47 | 21,44+0,24 | 21,47+0,38 | 21,70+1,16 ’

Kat Hizmetleri a a a a a a a 0.639
16,81+0,29 | 16,72+0,44 16,51+0,31 17,64+0,49 16,62+0,20 | 16,34+0,38 17,60+0,75 ’

Yiyecek/Icecek a a a a a a a 0.494
20,62+0,41 | 20,07+£0,67 | 20,48+0,36 21,73+0,86 | 20,19+0,27 | 20,10+0,43 | 22,10+1,81 ’

Isgoren a a a a a a a 0.068
21,11+£0,38 | 22,04+0,52 | 21,70+0,36 23,27+0,52 | 20,87+0,26 | 21,62+0,42 | 23,10+0,66 ’

Genel ab ab ab b a ab ab 0.037*
49,33+0,88 | 50,39+1,14 | 48,96+0,81 53,82+1,79 | 47,65+0,56 | 48,83+0,84 | 51,804+2,25 ’

Not: Ayni satirda farkli harfleri tasiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.
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Otel Boliimleri Oda Yarim Tam Hersey
Kahvalt1 Pansiyon Pansiyon Dahil p
(n=48) (n=175) (n=32) (n=212)
X SH X £SH X £SH X +SH
Beklenti
Onbiiro b a ab ab 0.001*
23,08+0,38 | 21,90+0,21 22,56+0,45 | 22,89+0,17 ’
Kat Hizmetleri b a a a 0.006*
18,90+1,11 | 16,98+0,18 | 17,44+0,34 17,43+0,17 ’
Yiyecek/Icecek a a a a 0.848
21,58+0,40 | 21,14+0,23 | 21,16+0,49 | 21,16+0,23 ’
Isgoren a a a a 0.063
22,56+0,42 | 21,57+0,22 | 21,44+0,48 | 22,5240,18 ’
Genel ab a ab b 0.000%
52,67+£0,80 | 50,524+0,46 | 51,16£1,03 | 53,55+0,41 ’
Memnuniyet
Onbiiro b a a a 0.005*
23,08+0,31 | 21,26+0,24 | 21,66+0,50 | 21,524+0,22 ’
Kat Hizmetleri b ab ab a 0.031
17,67+0,35 | 16,62+0,20 | 17,00+0,40 16,41+0,19 ’
Yiyecek/Igecek b a a a 0.006*
22,06+0,40 | 20,01+0,29 | 20,44+0,55 | 20,27+0,24 ’
Isgoren a a a a 0.719
21,81£0,42 | 21,29+0,27 | 20,97+0,66 | 21,35+0,23 ’
Genel b a a a 0.025%
51,63+0,88 | 48,30+0,55 | 47,06+1,46 | 48,84+0,54 ’

Not: Ayni satirda farkli harfleri tasiyan gozeler istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermektedir.
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Antalya’daki konaklayan miisterilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerine gore
bes ve li¢ yi1ldizli otel isletmelerinin karsilastirilmas: Tablo 35°de sunulmustur. Tablo
35’e gore beklenti bakimindan kat hizmetleri disinda diger tiim hizmet boliimleri
dikkate alindiginda {i¢ ve bes yildizli otel isletmeleri arasinda anlamli bir farklilik
(p<0,05) s6z konusudur. S6z konusu tablo ayn1 zamanda bes yildizl1 otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin otel hizmetlerinden beklentileri {i¢ yi1ldizli otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin beklentilerine gore daha yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir.

Duruma bes ve 1ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
memnuniyet diizeyleri agisindan bakildiginda ise 6nbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek
ve i gorenlerin bakimindan bes ve ii¢ yildizli otel isletmeleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmadigi goriilmektedir (P>0,05). Genel hizmet bakimindan
ise bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyet diizeyleri {i¢
yildizl1 otel isletmelerinde konaklayan miisterilere gore daha yiiksektir. Bu durum

istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga (P<0,05) isaret etmektedir.

Tablo 35 Antalya’daki Bes ve U¢ Yildizh Otel Isletmelerinde Konaklayan

Miisterilerin Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Bes Yildiz Uc Yildiz
Otel Boliimleri (n=468) (n=467) P

X £SH X £SH
Beklenti
Onbiiro 22,90+0,11 22.52+0,12 0,017*
Kat Hizmetleri 17,75+0,09 17,41+0,16 0,069
Yiyecek/Icecek 21,91+0,13 21,19+0,15 0,000*
Isgoren 22,47+0,12 22.10+0,13 0,030*
Genel 53,78+0,24 52,16+£0,28 0,000*
Memnuniyet
Onbiiro 21,16+0,17 21,59+0,15 0,059
Kat Hizmetleri 16,92+0,13 16,65+0,13 0,155
Yiyecek/Icecek 20,68+0,17 20,37+0,17 0,192
Isgoren 21,10+0,16 21,3540,16 0,278
Genel 50,42+0,34 48,80+0,35 0,001*
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SONUC VE TARTISMA

Hizmet endiistrisi icerisinde yer alan turizm sektorii 21. ylizyillda onemli bir is
kolu haline gelmistir. Kiiresellesme olgusu, diinya niifusundaki artis ve zenginligin
goreceli olarak diinyanin tiim {ilkelerine yayilmasi turizm sektoriine yeni miisteriler
kazandirmistir. Tiim bunlarin sonucu olarak ortaya cikan degisimler insanlarin daha
kolay ve daha sik seyahat etmelerine ortam hazirlamistir. Pazar ekonomisinin tiiketim
ekonomisine dogru kaymasi, yalnizca mallarin tiikketimi olarak degil, ayn1 zamanda
hizmet endiistrisi icerisinde yer alan otel isletmelerinin {iriin ve hizmetlerini de 6nemli

hale getirmistir.

Otel isletmeleri, miisterilerin tatil aligkanliklarinin yani sira bolgesel 6zelliklere
bagl olarak da farkli siniflarda faaliyet gostermektedirler. Otel isletmelerini gesitli
siniflarda faaliyet gOstermeye iten nedenler arasinda miisterilerin beklentilerindeki
farkliliklarin 6nemli bir yeri vardir. Miisteri beklentilerindeki farkliliklar1 izleyen otel
isletmeleri zaman icinde kiyi, saglik, spor, tatil ve eglence gibi otel isletmeciligi

alanlarinda uzmanlasma yoluna gitmislerdir.

Miisterilerin otel isletmelerini tercih etmelerinde, beklentilerinin karsilanmasi ve
bunun sonucunda ortaya ¢ikacak miisteri memnuniyeti otel isletmeleri i¢cin 6nemli hale
gelmigtir. Otel igletmelerinde miisteri beklentilerinin karsilanabilmesi ve memnuniyetin
saglanabilmesi ancak miisterilere verilecek hizmet standartlarinin belirlenmesi ve
yukseltilmesi ile miimkiin olabilecektir. Bu standartlar sonucu olusacak miisteri
memnuniyeti, miisterilerin otel isletmelerine sadakat ile baglanmalarini ve bu
isletmeleri tekrar tercih etmelerini saglayacaktir. Dogru ve agik bir miisteri memnuniyet
arastirmasi misteri tarafindan O6nemli olarak algilanan hizmetin 6zellikleri hakkinda
bilgi iiretmektedir. Bu ayn1 zamanda hizmet 6zelliklerinin miisterinin karar vermesinde
ne kadar etkin oldugu, isletmenin miisterilerinin amaclarini ne diizeyde karsiladigi ve
isletmenin miisteri ile iletisimlerinde nelere 6nem vermeleri gerektigini konusunda yol

gostermektedir (Yiiksel ve Yiiksel, 2002: 52).

Bes ve ii¢ yildizli otel isletmelerinde miisterilerin iirlin ve hizmet beklenti ve
memnuniyet diizeylerinin sonuglar1 agagida sunulmustur. Arastirma sonuclarinin ortaya

koyduguna gore bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin Onbiiro
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hizmetlerinden beklentileri oldukca yiiksektir. Bilindigi {izere Onbiiro, otel
isletmelerinde miisterilerin otel isletmesi hakkinda ilk izlenimlerinin ve diger boliimler
hakkindaki &nyargilarinm olustugu bir boliimdiir. Ote yandan arastirma sonuglari, iig
yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin onbiiro hizmetlerinden memnun
olmadiklarmi ortaya koymaktadir. Onbiiroda miisteriler ile isgdrenler arasindaki iletisim
miisteri memnuniyeti iizerinde etkili bir faktordiir. Bu konuda yapilan baska bir
calismada Onbiiroda ¢alisan isgorenlerin miisterilere dost¢a, kibar ve etkin yaklagimlari
ve miisterilerin otel isletmesine giris ve ¢ikis islemlerindeki hizin miisterilerin
beklentileri igerisinde Onemli bir yer tuttuguna isaret edilmistir (Lewis ve McCann

2004: 10).

U¢ yildizli  otel isletmelerinde  onbiiro  boliimiine  iliskin ~ miisteri
memnuniyetsizligin temel nedeni, bu isletmelerdeki yetismis nitelikli isgoren eksikligi
ve isgoren sayisindaki yetersizliktir. Buradan ii¢ yildizli otel igletmeleri arasinda
yasanan rekabetin hizmet odakli olmaktan daha ¢ok fiyat odakli olmasi nedeniyle bu
isletmelerde agirlikli olarak niteliksiz ve yetersiz sayida isgoren istihdam edildigi
sonucuna ulagilabilir. Bu durum kuskusuz miisterilerin otel isletmelerinden hem yetersiz
hem de diisiik kaliteli hizmet satin almalarina neden olmaktadir. isgérenlerin hem
egitimsiz hem de mesleki bilgi ve tecriibe agisindan eksik olmalar1 miisterilerle
dogrudan temas halinde olan 6zellikle Onbiiro hizmetlerinde kendini gostermektedir.
Dort ve bes yildizli otel isletmelerinde en diisik memnuniyetin miisteri kayitlarinin
hatasiz tutulmasi konusunda oldugu belirlenmistir (Lau vd., 2005: 51). Aym
arastirmanin sonuclarinda dort yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin en
yiiksek beklentilerinin otel isletmesinin miisterilerin hizmet problemleriyle ilgilenme
konusundaki giivenirliligi, en diisiik beklentilerinin de s6z verilen hizmetlerin otel
miisterilerine ~ saglanmasi konusunda oldugu belirlenmistir. Bes yildizli otel
isletmelerinde ise en yiiksek miisteri beklentisi, miisterilere hizmetin sunulma zamani
sunulacag ile ilgili siirekli bilgi verilmesi, en diisiik miisteri beklentisi ise s6z verilen
hizmetlerin otel miisterilerine saglanmasi olarak tespit edilmistir (Lau vd., 2005: 51).
Miisteriler otel isletmelerine gelmeden dnce ve geldikten sonra da Onbiiro bolimii ile
telefonla veya yiiz yiize siirekli iletisim halindedir. Bu sonuglar otel isletmelerinin
Onbiiro hizmetlerini daha fonksiyonel hale getirmelerinin ne kadar énemli oldugunu

ortaya koymaktadir.
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Otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin en c¢ok zaman gegirdikleri
boliimlerden birisi de kat hizmetleri boliimiidiir. Miisteriler bu béliimden, en az kendi
evlerindeki kadar bir konfor ve rahatlik aramaktadirlar. Bu arastirma miisterilerin kat
hizmetleri ile ilgili beklenti ve memnuniyet diizeylerinin bes yildizli otel isletmelerinde
yilksek buna karsin ii¢ yildizli otel isletmelerinde ise diisiik oldugunu ortaya
koymaktadir. Bes yildizli otel isletmelerinin yiiksek standartlara sahip olmalar
nedeniyle miisterilerin kat hizmetlerine iliskin miisteri beklentilerini rahatlikla
karsiladiklar1 ve arzu edilen memnuniyet diizeyini yakalayabildikleri goriilmektedir.
Buna karsin ti¢ yildizli otel isletmelerinin standartlarinin bes yildizli otel isletmelerine
gore nispeten daha diisiik olmasi nedeniyle miisterilerin kat hizmetlerine iliskin beklenti
ve memnuniyet diizeylerini yeterince karsilayamadiklar1 ve dolaysiyla miisterilerin bu
isletmelerin kat hizmetlerine iliskin beklenti ve memnuniyetlerinin diisiik diizeyde

kaldig1 goriilmektedir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda yiyecek-igecek
boliimii hizmetlerinin 6nemli islevi vardir. Arastirma sonuglart {i¢ yildizli otel
isletmelerinde  konaklayan  miisterilerin  yiyecek-icecek  hizmetlerine  iliskin
beklentilerinin bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilere gore daha diisiik
diizeyde oldugunu gostermektedir. Bes yildizli otel isletmelerinde yiyecek-igecek
boliimii hizmetlerinden Fransiz miisterilerin beklentileri en yiiksek diizeydedir. Bu
durum Fransiz misterilerin mutfak kiiltlirlinlin uluslararas1 tine sahip olmasindan
kaynaklandig1 ile agiklanabilir. Buna karsin ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin ise yiyecek-icecek boliimii hizmetleriyle ilgili beklenti ve memnuniyetleri
diisiiktiir. Aragtirma sonuglarina gore Ui¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin biiyiikk ¢ogunlugunun her sey dahil iirlin ve hizmet satin aldiklari
goriilmektedir. Bu durum ii¢ yildizli otel isletmeleri arasinda kalite odakli olmayan
yalnizca satisa yonelik fiyat uygulamalarinin 6n plana c¢ikarildiginin bir isareti
sayilabilir. Lewis ve McCann (2004: 10) tarafindan yapilan bir diger arastirmaya gore
ise miisterilerin {i¢ ve dort yildizli otel isletmelerinde konaklarken 6nem derecesine gore
beklentileri degerlendirildiginde 1iyi kalitede yiyecek-igecek sunumu miisteri
memnuniyetinin saglanmasi acgisindan 6nemli bir unsur olarak degerlendirilmistir.
Nowacki (2005: 8) tarafindan hizmet sektdriinde miisteri beklentileri ile ilgili miizelerde

yapilan bir aragtirmada ziyaretcilerin ikinci derece onemli beklentilerinin yiyecek-
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icecek alanlarindaki {irtinlerin tazeligi, temizligi ve hizmet estetigi oldugu ortaya
konulmustur. Gortldiigi gibi yiyecek-igecek hizmetlerinin talep edildigi ve tliketildigi
hizmet iiretim yeri, ister otel isletmesi olsun isterse de bir miize olsun miisterilerin bu

konudaki beklentileri siirekli olarak iist diizeyde olmaktadir.

Otel isletmelerinde iggorenlerin, miisteri beklentilerinin karsilanmast ve
memnuniyet diizeylerinin yiikseltilmesinin yan1 sira, standartlara uygun hizmetler
sunumunda da 6nemli islevleri bulunmaktadir. Yaptigimiz arastirmada, bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan Fransiz miisterilerin isgorenlerden oldukga yiiksek diizeyde
bir beklenti igerisinde olduklar1 buna karsin Avusturyali miisterilerin ise beklentilerinin
diisiik diizeyde oldugunu gostermektedir. Ug yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin ise isgorenlerden beklentilerinin yiiksek oldugu ancak memnuniyet
diizeylerinin ise diisiik diizeyde oldugu goriilmektedir. Yapilan arastirma siirecinde {i¢
yildizli otel isletmelerinde iggorenlerin mesleki egitimlerinin yetersiz oldugu
gozlemlenmistir. Bu durum kendini li¢ yildizli otel isletmelerinde isgorenlerin niteligi
lizerinde gostermistir. Min ve Min, (1997: 595) tarafindan otel isletmelerinde yapilan
bir arastirmada da isgdrenlerin nezaketi miisterilerin hizmet kalitesi hakkindaki
izlenimlerine en ¢ok katki saglayan hizmet 6zelliklerinden oldugu goriilmektedir. Bu
sonug otel isletmelerinde isgorenlerin miisteri memnuniyetini ylikseltmede en 6nemli
faktorlerden birisi oldugunu isaret etmektedir. McColl-Kennedy ve White (1997: 259)
tarafindan yapilan bir aragtirmada isgorenlerle ile ilgili farkli sonuglara ulasilmistir. Bes
yildizli otel isletmelerinde yapilan aragtirmada miisterilerle iggorenlerin hizmet kalitesi
algilamalarinda bir uyumsuzluk oldugu tespit edilmistir. Ayni hizmetle ilgili
miisterilerin daha diisiikk diizeyde algiladiklar1 kaliteyi, isgorenlerin daha yiiksek
diizeyde algiladiklar1 goriilmektedir. Kalite algilanmasindaki farklilik, miisteri
memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi olarak da degerlendirebilir. Bunun sonucu olarak
isgoérenler miisterilerin otel isletmelerinden memnun olmadan ayrildiklarini farkinda

olmayacaklardir.

Ote yandan otel isletmelerinde miisteri beklenti ve memnuniyetinin
kargilanmasinda genel hizmetler boliimiiniin énemli bir fonksiyonu s6z konusudur.
Genel hizmetler boliimii, otel ana boliimlerinin disinda kalan hizmetleri kapsamaktadir.
Yaptigimiz arastirma, bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin “genel”

hizmetlere iliskin olarak beklenti ve memnuniyetlerinin yiiksek oldugunu da ortaya
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koymaktadir. Ug yildizli otel isletmelerine gelince, bu isletmelerde konaklayan
miisterilerin “genel” hizmetler boliimiine iliskin olarak yiiksek bir beklenti igcerisinde
olmadiklar1 goriilmektedir. Nowacki (2005: 8) tarafindan hizmet sektorii igerisinde
faaliyet gosteren miizeler ilgili yaptigt arastirmada da ziyaretgilerin en yliksek
beklentilerinin “genel” hizmetler bdliimiindeki hizmetlerin temiz ve uygun olmasi
gerektigini tespit etmistir. Bu durum, ister otel isletmeleri olsun isterse de farkli hizmet
sektorii kurumlarinda da “genel” hizmetlere iliskin olarak miisteri beklentilerinin

benzerlik gosterdigi goriilmektedir.

Yaptigimiz arastirma, bes yildizli otel isletmelerinde daha 6nce konaklayan
miisterilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadigi
goriilmektedir. Buna karsilik iic yildizli otel isletmelerinde daha 6nce konaklayan
miisterilerin  beklenti ve memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar
bulunmustur. Antalya’da daha once ¢ yildizli bir otelde konaklamis misterilerin
onbiliro hizmetleri beklenti diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Memnuniyet
diizeylerine bakildiginda ise, daha Once Antalya’da ii¢ yildizli otel isletmelerinde
konaklamig miisterilerin onbiiro ve yiyecek- icecek hizmetleri memnuniyet diizeyinin
Antalya’da ilk kez tli¢ yildizli bir otel isletmesinde konaklayan miisterilere gore daha

yliksek oldugu tespit edilmistir.

Yine arastirmada, miisterinin bes yildizli otelde ilk kez veya tekrar konaklamasina
iliskin beklenti ve memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik s6z konusu
degildir. Miisterinin ilk kez veya tekrar konakladigi ti¢ yildizli otel isletmesine iliskin
beklenti ve memnuniyetleri arasinda farklar goriilmektedir. Ug yildizl otel isletmesine
tekrar gelen miisterilerin onbiiro hizmetlerinden beklentilerinin ilk kez konaklayanlara
gore yliksek oldugu goriilmektedir. Memnuniyet diizeylerine bakildiginda ise, daha
once ayni li¢ yildizli otel igletmesinde konaklayan miisterilerin Onbiiro, kat hizmetleri,
yiyecek/icecek, isgéren hizmetleri konusunda ~memnuniyetlerinin ilk  kez
konaklayanlara gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Genel hizmetler konusunda ise
bir kez ve birden fazla ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisteriler arasinda

anlamli bir farklilik goriilmemektedir.
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Bes ve ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin milliyetleri
bakimindan beklentilerinde farkliliklar olmakla birlikte miisterilerin memnuniyet
diizeylerinde milliyetlerin bir farklilik ortaya ¢ikarmadigi goriilmektedir. Bes yildizli
otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin beklentileri hem otel isletmelerinin
boliimleri acisindan hem de misterilerin milliyetleri agisindan  farkliliklar
gostermektedir. Bu durum miisterilerin kisisel ve kiiltiirel 6zelliklerinin beklentilerde
farklilagsmaya yol agtiginin bir gostergesi olarak yorumlanabilir. Tiim bu bulgularin
ortaya koyduguna gore, bes yildizli otel isletmelerinde hizmet iiretimi ve sunumunda

miisterilerin milliyetleri dikkate alinmasi gereken 6nemli bir konudur.

Kiiltiirler aras1 yapilan mukayeseli miisteri memnuniyeti arastirmalarinda, turizm
merkezlerinin ¢ok sayida farkli milliyetlerden ve kiiltiirlerden miisterileri agirlamalari
nedeniyle sadece belli bir miisteri grubunun dikkate alinmasinin dogru olmadigi
diisiiniilmektedir (Kozak, 2003: 238). Ornegin, Witt (1980) tarafindan Ingiliz ve Alman
miisteriler arasinda yapilan bir arastirmada Ingiliz miisterilerin yurt disinda yapilan
tatilleri bir liikks olarak degerlendirirken, Alman miisteriler ise bunu temel gereksinim
olarak nitelendirmislerdir (Kozak, 2003: 398). Miisterilerin milliyetleri ile ilgili Min
vd., (2002: 279) tarafindan yapilan bir arastirmaya bazi miisterilerin milliyeti ile seyahat
amaci arasinda iliskinin oldugu ortaya konulmustur. Ornegin, Japon miisterilerin otel
isletmelerinde genellikle turist olarak tatil amaciyla konaklamalarina karsilik, Amerikali
miisterinin ise otel isletmelerinde daha ¢ok is amagli konakladiklar1 goriilmiistiir.
Dolayisiyla otel isletmesinin hem Japon hem de Amerikali miisterilerin istekleri
dogrultusunda miisterilerine hizmet sunmasi gerektigini vurgulamislardir. Lockyer
(2002: 294) tarafindan yapilan bir arastirmada ise otel isletmelerinde is amagh
konaklayan miisterilerin temiz ve rahat bir oda, uygun bir konum, hizmet c¢esitliligi,
giivenlik ve dost¢a davranan isgorenlerin bulunmasina énem verdikleri goriilmiistiir. Bu
bulgulardan anlasilmaktadir ki otel isletmelerinin iirtin ve hizmetlerin sunumunda farkli
milliyetlere ve miisterilerin konaklama amacina uygun ve esnek bir yaklagim icerisinde

olmalar1 gerektigi diisiiniilebilir.

Yapilan arastirmada egitim diizeylerine gore bes yildizli otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin beklentileri arasinda anlamli bir fark bulunmazken, ti¢ yildizh
otel igletmelerinde konaklayan miisterilerin egitim diizeylerine gore beklentilerinde

farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bu durum bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan
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miisterilerin hangi egitim diizeyine sahip olursa olsun otel isletmelerinin siiflarina gore
tasimalart gereken Ozelliklerini iyi tamidiklar1 ve daha bilingli miisteriler olduklarini
ortaya koymaktadir. Ug yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin egitim
seviyesi yiikseldik¢e beklenti diizeyleri de diismektedir. Bu hususu, egitim seviyesi
yiiksek olan miisterilerin ii¢ yildizli otel isletmelerinin hizmet standartlarini iyi
tanimalar1 ve ¢ok fazla beklenti i¢cine girmedikleri ile ac¢iklamak miimkiindiir. Bu
sonuclar gostermektedir ki miisterilerin egitim seviyesi ile otel isletmelerinden {iriin ve
hizmet beklentileri arasinda dogrusal bir iligki oldugu goriilmektedir. Egitim seviyesi
yiiksek olan miisteriler konakladig: otel isletmesinin beklentilerini ne oranda karsilanip

karsilanmayacagi konusunda haberdardirlar.

Bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan ve meslegi igveren olan miisterilerin
isgorenlerden beklentilerinin en yliksek diizeyde gergeklesirken en diisiik beklentinin ise
ev hanimi olan miisterilerden oldugu goriilmektedir. Bu durum, meslegi isveren olan
miisterilerin is hayatinin igerisinde olmalar1 ve isgorenlerin gorev ve sorumluluklarini
iyi bilmelerinden kaynaklandig1 sdylenebilir. Bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan
ve meslegi memur olan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin en diisiik seviyede, buna
karsin dgrenci olanlarin ise en yiiksek diizeyde oldugu gériilmektedir. Ug yildizli otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin mesleklerine gore beklentilerinde ise bir
farklilik goriilmemistir. Memnuniyet diizeyleri bakimindan ise meslegi ev hanimi
olanlarin memnuniyet diizeylerinin olduk¢a yiiksek oldugu goriiliirken, emekli
miisterilerin ise memnuniyetleri en diisilk diizeyde oldugu goriilmektedir. Min vd.,
(2002: 279) belli bir meslege sahip olan (doktor, avukat, miihendis, akademisyen vb)
erkek misterilerin konakladiklar1 otel isletmesinden memnun kalmadiklar1 durumlarda
baska bir otel zincirine veya baska bir otel isletmesine yoneldiklerini belirlemislerdir.
Goriildiigi gibi meslek gruplarina bagli olarak otel igletmelerinde miisterilerin beklenti

ve memnuniyetlerinde de farkliliklar oldugu goriilmektedir.

Arastirmada Antalya’daki bes ve iic yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin cinsiyetlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri arasinda bir farkliliga
rastlanilmamigtir. Min vd., (2002: 279) tarafindan yapilan aragtirmada ise erkek
miisterilerin isi ile bunlarin tekrar otel isletmesinin miisterisi olma davranisi arasinda bir
iliskinin oldugunu ortaya konulmustur. Yonetici konumundaki erkek miisterilerin belli

siif nitelikli otel igletmelerinin miisterisi olma egilimi igerisinde olduklar1 yapilan
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aragtirmada goriilmiistiir. Huh (2002: 48) tarafindan tarihi bir bdlgenin ziyaretcileri
arasinda yapilan bir arastirmada ise cinsiyetin, miisterilerin memnuniyet diizeylerinde
farklilik gosteren bir faktér oldugu ortaya konmustur. Bu arastirmaya gore kadin

miisterilerin, erkek miisterilere gére daha memnun olduklar1 gézlenmistir.

Bu arastirmadan elde edilen sonuglara gore miisterilerin konakladiklari otel
isletmesini tercih etme nedeni hem bes yildizli hem de {i¢ yildizli otel isletmelerinde
benzerlik gostermektedir. Otel tercihine gore bes ve ilic yildizli otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin beklentilerinde bir farklilik goriilmezken memnuniyet
diizeylerinde farkliliklar gériilmektedir. Ote yandan bes ve ii¢ yildizli otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin otel isletmesini tercih etme nedenine gore yiyecek-icecek
hizmetlerinin kalitesi miisterilerin otel isletmelerini tercihlerinde ©nemli oldugu
goriilmiistiir. Yiksel ve Yiiksel (2002: 63) restoranlarda yaptiklart miisteri siniflandirma
arastirmasinda deger arayan miisteri grubunun restoran se¢imi ve kararinda iiriin
degerine, hizmet arayan miisterilerin, restoran sec¢iminde kaliteye, maceract
miisterilerin, yerel, yeni ve ilging tatlari deneme firsatinin elde edilmesine, atmosfer
arayan misterilerin hog bir atmosfer ve iyi bir zaman geg¢irme olanaginin saglanmasini,
saglikli yiyecek-icecek arayan miisterilerin ise restoranlarin saglikli yiyecek-igecek
sunup sunmadiklarini dikkate aldiklarini ve bu unsurlara dikkat ettiklerini arastirmada
belirlemiglerdir. Bu arastirma sonuclar1 miisterilerin yiyecek-igecek hizmetlerinin
kalitesi konusunda restoranlardan bekledikleri kaliteyi tatillerini gecirdikleri otel

isletmelerinden de beklediklerini gdstermektedir.

Ug yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin beklenti ve memnuniyet
diizeylerinde goriilen farkliliklar degerlendirildiginde, arastirmada ii¢ yildizli otel
isletmelerinde ilk kez konaklayan miisterilerin daha 6nce konaklamis olan miisterilere
gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin daha diisiik oldugu diger yandan daha once
tic yildizli otel isletmelerinde konaklamis miisterilerin ise onbiiro hizmetlerinde ilk kez
konaklayan miisterilere gore beklentilerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Duruma
memnuniyet diizeyleri acgisindan bakildiginda ise ii¢ yildizli otel igletmelerinde ikinci
kez konaklayan misterilerin ilk kez konaklayan miisterilere gore tim otel
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin daha yiliksek oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Buradan {i¢ yildizli otel isletmelerinde birden fazla konaklama yapan miisterilerde

sadakatin olustugu sonucu c¢ikarilabilir. Lau vd., (2005: 51) tarafindan dort ve bes
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yildizl1 otel isletmelerinde miisterilerin genel beklentilerinin karsilanmasi konusunda
yapilan bir arastirmada dort yildizli otel isletmelerinde miisterilerin beklentilerinin
karsilanamasi1 konusunda yapilan bir arastirmada dort yildiz digi, bes yildizli otel
isletmelerinde ise sadece hizmetin “ilk seferde” basarili sunumu konusunda miisteri
beklentilerinin kargilanamadigi yapilan aragtirmada tespit edilmistir. Bu sonuglar
gostermektedir ki otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve hizmetlerin
algilanma silirecinde hizmetin “ilk seferde” dogru sunulmasi miisterilerin
memnuniyetleri ve tekrar isletmeyi tercih etmelerinde dnemli bir faktdr olarak ortaya

cikmaktadir.

Arastirmada Antalya’daki bes ve ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin yas gruplarina gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri arasinda bir
farkliliga rastlanilmamistir. Min vd., (2002: 279) tarafindan yapilan bir arastirmada ise
otuzlu yas grubundaki ikinci defa yeniden otel isletmesine gelen miisterilerin veya kirkli
yaslardaki ikinci defa otel isletmesine gelen bayan miisterilerin ayni veya benzer bir otel
isletmesine tekrar gelmesi biiyiik bir olasilik olarak nitelendirmislerdir. Ayrica, Soybali
(2005: 129) tarafindan yapilan arastirmada Antalya’y1 ziyaret eden miisterilerin seyahat
amaglart arasinda deniz, giines ve kum gibi pasif ve aktif rekreasyonel aktiviteler,
giintibirlik turlar ve tarihi sit alanlarinin ziyaret edilmesi bulunmaktadir. Bu aragtirmada
otel isletmelerindeki miisterilerin yas gruplari arasinda beklenti ve memnuniyet
diizeylerinde farkliklarin goériilmemesinin nedeni olarak Antalya’da farkli miisterilerin
ihtiyaglarimi karsilayacak farkli 6zellikte iiriin ve hizmet segeneklerin zenginliginden

kaynaklandigi diistiniilebilir.

Yapmis oldugumuz arastirmanin ortaya koydugu bir diger bulgu, miisterilerin otel
isletmelerinde yillik konaklama siklilig ile ilgilidir. Yillik konaklama sikligi, ti¢ ve bes
yildizlt otel isletmelerinde farklilik gostermektedir. Yilda dort veya daha fazla iic
yildizl1 otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin otel hizmet beklentileri, lic veya
daha az konaklama yapan miisterilere gore daha diisiiktiir. Bu durum miisterilerin ii¢
yildizli otel isletmelerinde sik konaklamalarinin otel hizmetlerini kaniksadigi ile
aciklanabilir Choi ve Chu, (2001: 289). Otel isletmelerinde miisterilerin memnuniyet
diizeylerini yiikseltecek ve miisterilerin konaklama sikligini saglayacak ti¢ 6nemli faktor
tespit etmislerdir. Bu faktorleri; hizmet kalitesi, oda kalitesi ve hizmet degeri olarak

belirlemislerdir.
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Arastirmanin bes ve {i¢ yildizli otel isletmeleri arasindaki farkliligi aciklayan bir
baska bulgusu ise miisterilerin konakladiklar1 giin sayisi ile ilgilidir. Ug yildizli otel
isletmelerinde sekiz giiniin {izerinde konaklayan miisterilerin beklenti diizeylerinin sekiz
giiniin altinda konaklayan miisterilere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu
durum yukarida ti¢ yildizli otel igletmesi konaklayan miisterilerin konaklama siklig1 ile
ilgili sonuglar1 desteklemektedir.Daha sik ancak daha kisa siireli konaklayanlarin bu otel
isletmelerinde sundugu iiriin ve hizmetlerin standartlarina asina olmast beklenti

diizeylerini asagiya cekmektedir.

Yine arastirmada, ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
konakladig1 oda tiiriine gore otel hizmetlerine iliskin olarak beklenti ve memnuniyet
diizeylerinde farkliliklar goriilmektedir. Bu baglamda, ge¢meli odada konaklayan
miisterilerin 6nbiiro hizmetlerinden yiiksek beklenti icinde olduklari ortaya ¢ikmaktadir.
Bu durum ge¢meli odada konaklayan miisterilerin genellikle otelin sundugu ¢esitli
imkanlardan yararlanma konusunda sikca Onbiiro ile iletisime ge¢cmeleri ve diger
boliimlerle iletisimde Onbiironun aracilik gorevini iistlenmesi ile agiklanabilir.Ayrica
geemeli odada konaklama imkanlarmin bu konuda etkili oldugu sdylenebilir. Bu
nedenle miisteri profillerinde bu grup miisterileri yogun olan otel igletmeleri odalarin

fiziksel planlamasinda bu hususu dikkate almalidirlar.

Bu arastirmadan ortaya ¢ikan bir baska bulgu da ii¢ yildizli otel isletmelerinde oda
kahvalti pansiyon tiirlinde konaklayan miisterilerin Onbiiro ve kat hizmetlerinde
beklentileri ile memnuniyet diizeylerinin isgorenler disinda diger hizmet boliimlerinde
en yiiksek oldugudur. Buna karsin her sey dahil pansiyon tiiriinde konaklayan
miisterilerin genel hizmetlerden beklentilerinin yiiksek olmasina ragmen kat hizmetleri
oncelikli olmak {izere diger hizmet bdliimlerinden de memnuniyetleri diisiik diizeydedir.
Bu durum her sey dahil sistemi ile ¢alisan otel isletmelerinin miisterilerin beklentilerine
uygun kalite ve nitelikte iirlin ve hizmet iiretemediklerinden dolay1 otel isletmelerinin

standartlarindan uzaklagmalari ile agiklanabilir.

Antalya’da bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin konakladig1
giin sayisina gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri bakimindan istatistiksel olarak
anlaml bir fark bulunmadigi ancak; Antalya’daki ii¢ yildizli otel isletmelerinde kisa

siireli konaklayan miisterilerin Onbiiro hizmetlerinden beklenti diizeyleri uzun siireli
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konaklayan miisterilere gore daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Buna karsin miisterilerin
konakladigi gilin sayis1 bakimindan memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Ancak Huh (2002: 46) turizm acisindan tarihi bir bdlgedeki
ziyaretcilerin kalig stireleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif yonlii bir iligkinin
olabilecegini ifade etmistir. Misterilerin otel isletmelerinde isgorenlerle, diger
miisterilerle olan iliskileri ve miisterilerin i¢inde bulunduklar1 anlik ruhsal durumlara
bagh olarak da miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerinde anlik degismelerin olmasi

sOz konusu olabilir.

Otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin karsilanmast ve memnuniyetin
saglanmas1 isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ve karhiliklarinin  devami
acisindan Onemlidir. Otel isletmeleri belirli araliklarla yapacaklar1 diizenli miisteri
beklenti ve memnuniyeti aragtirmalari ile miisterilerin otel isletmesinden beklentilerinin,
sunulan iirlin ve hizmetler konusunda miisteri beklentilerinin kargilanamadig iiriin ve
hizmet alanlariin belirlenmesi, bunlarin giderilmesi i¢in gerekli 6nlemlerin alinmasi ve
genel memnuniyet diizeyinin daha {ist diizeylere ¢ikarilmasi miimkiin hale gelecektir.
Bu sayede otel isletmeleri miisteri sadakati oranlarini artirma sonucunda reklam ve
tanitim maliyetlerini azaltip karliliklarini artirma ve rekabet giiclerini koruyabilme ve

gelistirilebilme yetenegine sahip olacaklardir.

Bu arastirma bes ve ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan dokuz farkli
milliyetten olusan miisterilerin yliksek sezondaki beklenti ve memnuniyet diizeylerini
ortaya koymaktadir. Bu caligmanin smirliliklart bu konuda baska bir caligmaya

gereksinim oldugunu gostermektedir.
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Saym Katilimet,

Otele giriste ilk giin doldurulacak olan anketin bu boliimii Antalya’daki bes yildizli otellerde
konaklayan miisterilerin hizmet beklentilerine iliskin diisiincelerini 6grenmek amaciyla
hazirlanmistir. Ankete vereceginiz yanitlar tamamen bilimsel amaglara uygun olarak
degerlendirilecek ve gizli tutulacaktir. Arastirmanin basariya ulagmasi her soruyu igtenlikle
yanitlamaniza baglidir. Anketi doldurmay1 kabul ettiginiz ve zaman ayirdigimiz igin tesekkiir
ederim.

Ogr.Grv.OktayEMIR
oemir@aku.edu.tr

Konaklayacagimz otelin hizmetlerine iliskin olarak beklentinize uygun olan yarginin
onem derecesini yandaki kutucuklardan birisine “X” isareti koyarak belirtiniz.
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Otele giris- ¢cikig kayit islemlerinin hizli ve hatasiz olmasi

Miisterinin sicak ve samimi kargilanmasi

Miisteri hesaplar1 ve bilgilerinin hatasiz olmasi

Miisteri istegine uygun odanin verilmesi

Rezervasyon alimirken miisterilerin olasi 6zel ihtiyaglarinin 6grenilmesi
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KAT HIZMETLERI / ODALAR

Oda donaniminin ihtiyagclari karsilayacak diizeyde olmasi

Odanin s6z verildigi gibi zamaninda hazir olmasi

Oda temizligi ve carsaf degisiminin giinliik yapilmasi

Miisterilere camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin saglanmasi
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YiYECEK-iCECEK HIZMETLERI

Yiyecek ve iceceklerin kalitesi

Meniilerin vejetaryen ve diyet yiyecek-igecekleri icermesi

Yiyecek-igecek meniilerinde miisterilerin milliyetlerinin dikkate alinmasi

Servis elemanlarinin yiyecek ve i¢eceklerin iceriklerini bilmesi

Restoran ve barlarda kullanilan arag ve gereglerin temiz olmasi
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ISGORENLER

Calisanlarin diizgiin ve temiz gdriiniimlii olmasi

Calisanlarin miisteriye giiven vermesi

Calisanlarin tutarh ve siirekli olarak nazik ve saygili olmasi

Calisanlarin kendilerini miisteri yerine koyarak hizmet verebilmesi

Calisanlarin en az bir yabanci dil konusabilmesi
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GENEL

Miisterinin otele 6dedigi paranin karsiligini almasi

Otelin tatmin edici diizeyde hizmet sunmasi

Otelin yaptig1 reklamla gercekte verdigi hizmetlerin tutarli olmasi

Otelin genel fiziki donanimi ve tefriginin goérsel olarak cezbedici olmasi

Ortak alanlarin temiz ve bakimli olmasi

Yangin, saglik ve giivenlik dnlemlerinin yeterince alinmig olmasi

Hizmetlerin ilk seferde dogru ve zamaninda verilmesi

Oteldeki yonlendirme isaret ve tabelalarinin yeterli ve iyi yerlestirilmis olmasi

Miisterilerin dilek ve sikdyetlerini iletecekleri ortamin olmasi

Otelin miisteri sikdyetlerini ¢dziime kavusturmasi, gerekirse tazmini

Cocuk ve yetiskinler i¢in spor ve eglence olanaklarimin olmasi

Otelde yeterince animasyon aktivitelerinin olmasi

(R, RV, R AV, RRV, R RV, R AV, R RV, R RO, R LV, R RV, B R0,
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LUTFEN ARKA SAYFADAN DEVAM EDINizZ =
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LUTFEN BU BOLUMU OTELDEN AYRILACAGINIZ SON GUN DOLDURUNUZ

Saym Katilimet,
Otelden ayrilacaginiz son giin doldurulacak olan anketin bu boliimii Antalya’daki bes yildizli
otellerde konaklayan miisterilerin memnuniyet diizeylerine iliskin diisiincelerini 6grenmek
amaciyla hazirlanmigtir. Ankete vereceginiz yanitlar tamamen bilimsel amaglara uygun olarak
degerlendirilecek ve gizli tutulacaktir. Arastirmanin basariya ulagmast her soruyu igtenlikle
yanitlamaniza baglidir. Anketi doldurmayi kabul ettiginiz ve zaman ayirdigmiz icin tesekkiir
ederim.

Ogr. Grv. Oktay EMIR

oemir@aku.edu.tr

Konakladiginiz otelin hizmetlerinden, memnun kalma durumunuzu gosteren yargiya
katihm derecesini yandaki kutucuklardan birisine “X” isareti koyarak belirtiniz.
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ONBURO

Otele giris- ¢ikig kayit islemleri hizli ve hatasiz

Karsilama sicak ve samimi

Hesaplarim ve bilgilerim hatasizdi

Oda istegime uygun verildi

Rezervasyon alinirken miisterinin olasi 6zel ihtiyaglar1 6greniliyor
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KAT HiZMETLERI / ODALAR

Oda donanimi ihtiyaglari karsilayacak diizeyde

Oda soz verildigi gibi zamaninda hazirdi

Oda temizligi ve carsaf degisimi giinliik yapiliyor

Camagirhane ve kuru temizleme hizmeti saglaniyor
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YiYECEK-ICECEK HIZMETLERI

Servis edilen yiyecek ve igecekler kaliteli

Meniilerde diyet ve vejetaryen yiyecek-iceceklere yer verilmis

Yiyecek-icecek meniilerinde miisterilerin milliyetleri dikkate alinmig

Servis elemanlar1 yiyeceklerin ve i¢eceklerin ieriklerini biliyorlar

Restoran ve barlarda kullanilan arag ve gerecler temiz
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ISGORENLER

Calisanlar diizgiin ve temiz goriinimlii

Calisanlar giiven verici

Calisanlar tutarli ve siirekli olarak nazik ve saygili

Calisanlar kendilerini miisteri yerine koyarak hizmet veriyor

Calisanlar en az bir yabanci dil konusuyor
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GENEL

Otele 6dedigim paranin karsiligini aldim

Bu otel tatmin edici diizeyde hizmet sunuyor

Otelin yaptig1 reklamla gercekte verdigi hizmetler tutarli

Otelin genel fiziki donanimi ve tefrigi gorsel olarak cezbedici

Ortak alanlar temiz ve bakiml

Yangin, saglik ve giivenlik dnlemleri yeterince alinmig

Hizmetler ilk seferde dogru ve zamaninda veriliyor

Oteldeki yonlendirme isaret ve tabelalari yeterli ve iyi yerlestirilmis

Dilek ve sikayetlerin kolayca iletilmesini saglayacak ortam var

Otel miisteri sikayetlerini ¢dziime kavusturuyor, gerektiginde tazmin ediyor

Cocuk ve yetiskinler i¢in spor ve eglence olanaklari var

Otelde yeterince animasyon aktiviteleri var

(VR RV, R (V. R RV, R RO, R AV, R RV, R RV, B L, R RV, R0,
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ANKETI DOLDURDUGUNUZ iCiN TESEKKUR EDERIM.
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1- Milliyetiniz
Q Tirk O Avusturyali O Rus O Hollandalt O Fransiz
Q Isvigreli O Alman Q Ingiliz O Belgikali O Diger.....

2- Cinsiyetiniz:
O Bayan O Bay

3- Yasimz: ...

4- Ogrenim durumunuz:

Q llkdgretim O Lise Q Universite O Y.Lisans/Doktora
5- Mesleginiz:
O Igveren O Serbest Meslek O Memur O Ev hanimu
O Yonetici Q Isci O Emekli Q Ogrenci O Diger ......
6- Medeni durumunuz:
O Bekar O Evli
7- Otel rezervasyonunu hangi yolla yaptimz?
O Tamamen seyahat acentesiyle O Internet araciligiyla O Rezervasyonsuz
O Kismen seyahat acentesiyle O Tamamen kendim O Diger .........

8- Bes yildizhi otellerde kalma sikhgimz:
O Yilda tig ve tlizeri O Yildaikidefa O Yildabirdefa O Diger......

9- Daha 6nce Antalya’da bes yildizh bir otelde kaldimz mi?

O Evet O Hayrr
10- Bu otele ilk gelisiniz mi?
O Evet O Hayir
11- Bu oteli oncelikli secme nedeniniz: .
O Kalitesi O Dost Tavsiyesi O Oteldeki 6nceki deneyimim O Internet
O Fiyati O Medya reklamlar O Tatil igin uygunluk O Diger..............
12- Otelde oncelikli kalis nedeniniz:
O Tatil/Eglence Q Toplanti/Konferans O Egitim/seminer
O Is seyahati QO Aile/Dost/Akraba ziyareti O Diger............
13- Otelde kiminle kalacaksiniz?
O Yalniz O Esimle O Kardesimle O Arkadaslarimla
O Anne/Babamla O Esim ve ¢ocuklarimla O Cocugumla O Diger............
14- Otelde kalacagimiz siire: .................. gece

15- Oteldeki oda tiiriiniiz:
QO Tek yatakli Q 3 tek yatakli QO Bir gift kisilik yatakli O 2 tek yataklt
O Suit oda O Gegmeli oda O Kral Dairesi ODiger................

16- Pansiyon durumunuz:
O Oda/Kahvalti O Yarim pansiyon O Tam pansiyon QO Her sey dahil
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Ek-2

BITTE FULLEN SiE DIESEN ABSCHNITT AUS AM ERSTEN TAG BEI iHREM EINTRITT iNS HOTEL

Liebe Giste,
Diese Umfrage, die Sie am ersten Tag bei Threm Eintritt ins Hotel ausfiillen konnten, wurde
vorbereitet um heraus zu finden, wie die Giéste des fiinf Sterne Hotels in Antalya Ihre
Erwartungen setzen. Zu diesem Zweck die folgenden Abschnitt dieser Umfrage untersucht lhre
Erwartungen in den Hotelsdienstleistung.
Die Antworten der Umfrage werden natiirlich vertraulich behandelt und dienen lediglich dem
wissenschaftlichen Zweck. Um eine erfolgreiche Ausarbeitung der Umfrage schaffen zu konnen,
bitten wir Sie die Fragen moglichst Wirklichkeitsnah zu beantworten.
Herzlichen Dank, dass Sie zugestimmt haben an der Umfrage teilzunehmen und, dass Sie Ihre w =
Zeit und Miihe investiert haben. = | g
Lehrer Beauftragter Oktay Emir ; : > =
oemir@aku.edu.tr <3 N E § F,:—f
Ihre Erwartungen an der Dienstleistung des Hotels indem Sie iibernachten werden, konnen ; 2 = ; ;
Sie je nach Wichtigkeitsgrad in die neben stehende Tabelle mit einem ,, X markieren. Bitte | = = z. = =
geben Sie immer nur eine zutreffende Antwort. ZE| | 8| 2| E
[ [} - [ [
REGISTRIERUNG
Schnelle und fehlerlose Ein/Ausgangsverfahren 5 4 3 2 1
Freundlicher und netter Empfang der Gésten 5 4 3 2 1
Fehlerlose Rechnungen und Gastsauskiinfte 5 4 3 2 1
Zimmerwahl nach meinem Wunsch 5 4 3 2 1
Die private Bediirfnisse des Gastes bei der Reservierung sollen befragt werden 5 4 3 2 1
ZIMMERSERVICE
Zimmerausriistung soll Thre Bediirfnisse befriedigen 5 4 3 2 1
Die Bereitstellung des Zimmers an dem angegebenen Zeitraum 5 4 3 2 1
Tiglich Zimmerreinigung und Anderung von der Bettwiische 5 4 3 2 1
Hotel soll ein Wischerei- und chemische Reinigungsservice anbieten 5 4 3 2 1
SERVICE BEIM ESSEN UND TRINKEN
Qualitdt der Nahrung und der Getrinke 5 4 3 2 1
Vegetarische und diédtetische Wahlmoglichleiten 5 4 3 2 1
Beriicksichtigung der Nationalitidten der Kunden beim Vorbereitung der Menis 5 4 3 2 1
Die Dienstpersonals sollen die Zutaten des Essens und der Getrinke wissen 5 4 3 2 1
Die Sauberkeit der Materialien und Hilfsmittel im Restaurant bzw. an der Bar 5 4 3 2 1
DIENSTPERSONALS
Gepflegte und ordentliche Dienstpersonals 5 4 3 2 1
Die Vertrauenswiirdigkeit der Dienstpersonals 5 4 3 2 1
Die konsequente, anhaltend freundliche und respektvolle Dienstpersonals 5 4 3 2 1
Dienstpersonals sollen so dienen, wie sie sich in der Géstelage hineinversetzen 5 4 3 2 1
Dienstpersonals konnen mindestens eine Fremdsprache beherrschen 5 4 3 2 1
ALLGEMEINES
Was ich bezahle soll mir als Zufriedenheit zuriickkommen 5 4 3 2 1
Das Hotel leistet einen befriedigenden Dienstleistung 5 4 3 2 1
Die Ubereinstimmung der Anzeigen des Hotels mit der Realitit 5 4 3 2 1
Ansprechende visuellen Wirkung der allgemeine Ausriistung und der Méblierungsart 5 4 3 2 1
Die Sauberkeit und die Pflege der 6ffentlichen Bereichen 5 4 3 2 1
Die VorsichtsmaBinahme gegen Brand, Krankheit und Gefahr 5 4 3 2 1
Richtige, rechtzeitige und komplette Dienstleistung 5 4 3 2 1
Effizient und ausreichend gestellte Navigationszeichen ins Hotel 5 4 3 2 1
Mitteilungsmoglichkeit Threr Wiinsche und Beschwerden mit verantwortlichem Personal 5 4 3 2 1
Die Hotelleitung soll die Kundenklagen 16sen und gegebenenfalls entschidigen 5 4 3 2 1
Sports- und Unterhaltungsmoglichkeiten fiir Kindern und Erwachsene 5 4 3 2 1
Ausreichende Animationsaktivitéten 5 4 3 2 1

BITTE FAHREN SIE AUF DER FOLGENDEN SEITE FORT =
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BITTE FULLEN SIE DIESEN ABSCHNITT AM LETZTEN TAG IHRES AUFENTHALTS

Liebe Giste,

Diese Umfrage, die Sie am letzten Tag ihres Aufenthalts ausfiillen wiirden, wurde vorbereitet
um heraus zu finden, wie die Géste des fiinf Sterne Hotels in Antalya ihren Aufenthalt
schitzen. Zu diesem Zweck die folgenden Abschnitt dieser Umfrage untersucht Thre Meinung
tiber ihren Aufenthalt und die Dienstleistung.

Die Antworten der Umfrage werden natiirlich vertraulich behandelt und dienen lediglich dem
wissenschaftlichen Zweck. Um eine erfolgreiche Ausarbeitung der Umfrage schaffen zu
kdnnen, bitten wir Sie die Fragen moglichst Wirklichkeitsnah zu beantworten.

Herzlichen Dank, dass Sie zugestimmt haben an der Umfrage teilzunehmen und, dass Sie Thre
Zeit und Miihe investiert haben.

Lehrer Beauftragter Oktay EMIR
oemir@aku.edu.tr

Ihre Befriedigungsgrad an der Dienstleistung des Hotels wo Sie iibernachtet haben,
konnen Sie je nach Wichtigkeitsgrad in die neben stehende Tabelle mit einem ,X*“
markieren. Bitte geben Sie immer nur eine zutreffende Antwort.

I3 YOI JWIWyS Jgq e JNy °§

urd WS Yoy *y

JIYDIsun uiq Yoy °¢

I3 JYIIU dWwys Yoy *g

urd JYO1U I8 dwws Yoy °|

REGISTRIERUNG

Die Registierungsverfahren beim Ein- und Ausgang sind schnell und fehlerlos

Ein herzlicher und ehrlicher Empfang

Meine Rechnungen und Informationen waren fehlerlos

Das Zimmer nach meinem Wunsch gegeben wurde

Die besondere Bedarfs der Kunden sind befragt bei der Buchung
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ZIMMERSERVICE

Das Zimmer ist ausreichend ausgeriistet

Das Zimmer war piinktlich fertig wie gesprochen

Das Zimmer wird téglich gereinigt und die Bettwésche werden téglich neu bezogen

Waischerei- und chemische Reinigungsmoglichkeiten sind vorhanden
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SERVICE BEIM ESSEN UND TRINKEN

Die bediente Nahrungsmittel und Getrénke sind von guter Qualitét

Die Meniis enthalten didtetische und vegetarische Mdglichkeiten

In der Meniis werden die Nationalitidten der Kunden beriicksichtigt

Die Dienstpersonal wissen die Zutaten der Nahrungsmittel und Getrdnke

Materialien und Hilfsmittel im Restaurant bzw. an der Bartheken, sind sauber
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DIENSTPERSONALS....

Haben gute und gepflegte Aussichten

Sind vertrauenswiirdig

Sind konsequent, anhaltend freundlich und respektvoll

So dienen, wie sie sich in der Géstelage hineinversetzen

Beherrschen mindestens eine Fremdsprache
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ALLGEMEINES

Was ich bezahlt habe, war mir als Zufriedenheit zuriickgekommen

Dieses Hotel leistet befriedigende Dienste

Die Anzeigen des Hotels iibereinstimmen mit der Realitét

Allgemeine Ausriistung und die Méblierungsart wirken visuell ansprechend

Die 6ffentliche Bereiche sind sauber und gepflegt

Feuerschutz-, Krankheits- und Sicherheitsmassnahmen sind ausreichend getroffen

Bedienungen sind richtig, rechtzeitig und komplett

Die Navigationszeichen ins Hotel sind effizient und ausreichend gestellt

Die Mitteilung der Wiinsche und Klagen mit verantwortlichem Personal ist ermoglicht

Die Hotelsleitung 16st die Kundenklagen und gegebenenfalls entschidigt

Sports- und Unterhaltungsmoglichkeiten fiir Kindern und Erwachsene sind vorhanden

Animationsaktivititen sind ausreichend
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VIELEN DANK FUR IHRE MUHE


mailto:oemir@aku.edu.tr�

1-Nationalitit

Q Tiirkisch QO Osterreichisch Q Russisch O Niederlandisch QO Franzosisch

O Schwedisch O Deutsch O Englisch O Belgisch O Andere...........
2- Geschlecht

QO Weiblich QO Minnlich
3- Alter ........

4- Schulbildung
O Gymnasium O Hochschule O Fachhochschule O Universitét O Master/Doktorand

5- Beruf
O Arbeitgeber/in O Freiberufliche/r Verwalter/in O Beamter/in O Hausfrau
O Verwalter/in O Arbeiter/in O Rentner/in O Schiiler
QO Andere ......coevviiiiiiiiii

6- Familienstand
O Ledig Q Verheiratet Q geschieden

7- Auf welchem Weg haben Sie das Hotel reserviert?
O Im Reisebiiro Q Per Internet O Ohne Reservierung
QO Teils im Reisebiiro O Allein O Andere ..............

8- Wie oft besuchen Sie fiinf Sterne Hotels?
Q Dreimal im Jahr QO Zweimal im Jahr O Einmal im Jahr QO Andere ...............

9- Waren Sie vorher schon mal in einem fiinf Sterne Hotel in Antalya?
OlJa O Nein

10- Ist das Ihres erstes Mal in diesem Hotel?
QO Ja O Nein

11- Was waren die Griinde, dass Sie ausgerechnet dieses Hotel ausgewéhlt haben
O Die Qualitdit O Empfehlung von Freunden O Ich war vorher schon mal in diesem Hotel O Internet
O Der Preis O Werbung O Vorhandensein ein Urlaub zu machen O Andere ..................

12- Thre ausgerechnete Griinde, weil Sie im Hotel geblieben sind
O Urlaub/Spaf3 O Versammlung/Konferenz QO Erziehung/Seminar
O Arbeitsreise O Familie/Freunde (Bekannte)/Verwandte besuchen O Andere ...

13- Mit wem bleiben Sie im Hotel?

O Alleine O Ehepartner O Geschwister QO Freund/in
O Mutter/Vater O Ehepartner und Kinder O Kinder O Andere ............
14- Wie lange bleiben Sie im Hotel ......................... Néchte
15- Art des Hotelzimmers
O Einzelbett O Drei Bett Zimmer O Doppelbett O Zwei Einzelbetten
Q Suite O Durchgangszimmer O Présidenten Suite O Andere ................

16- Status der Pension
QO Zimmer/Friihstiick O Halbpension QO Vollpension QO Alle inklusive
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Ek-3
Dear Sir/Madam,
The first section of this questionnaire to be filled in the first day of your arrival aims to find out
service expectations levels of customers’ staying in five-star hotels in Antalya. Your responses
to all questions will be confidential and used and evaluated only for scientific purposes. The
accomplishment of this study largely depends on your sincerity and completing all questions —_
thoroughly from the beginning to the end when replying the questions below. I thank you in - Z
advance for your valuable help and co-operation _ N 2 =3
Lectur‘er Oktay EMIR < e ~ E
oemir@aku.edu.tr 3 ~| F % "§
p [l [ <
Please state the importance level of the judgments below related to your expectations ,5 _E ? ,5 §
from services provided by the hotel you are staying at by ticking “v” only one | £ ] — =] >
appropriate box on the right. g g g g g
FRONT OFFICE
Fast and error-free check-in / check-out procedures 5 4 3 2 1
Warm and sincere welcoming 5 4 3 2 |
Error-free customer bills and records 5 4 3 2 1
Allocation of rooms according to customers’ requests 5 4 3 2 1
Attempt to find out possible particular needs of customers when taking a reservation 5 4 3 2 1
HOUSEKEEPING / ROOMS
Availability of equipments and furnishing in rooms which meet customers’ needs 5 4 3 2 1
Readiness of rooms on time as promised 5 4 3 2 |
Daily room cleaning and bed linen change 5 4 3 2 |
Provision of laundry and dry-cleaning services to customers 5 4 3 2 |
FOOD&BEVERAGE SERVICES
Quality food and beverage provision 5 4 3 2 |
Inclusion of dietary and vegetarian food and beverage in menus 5 4 3 2 1
Consideration of nationality of customers in food and beverage menus 5 4 3 2 1
Good service employee knowledge on food and beverages and its contents 5 4 3 2 |
Cleanliness of utensils used in restaurants and bars 5 4 3 2 1
EMPLOYEES
Clean and neat appearance of employees 5 4 3 2 1
Instilling a confidence in the guests by employees 5 4 3 2 |
Consistent and continuously courteous and respectful treatment of customers 5 4 3 2 1
Ability of employees to understand customers’ feelings when serving 5 4 3 2 1
At least one foreign language speaking ability of employees 5 4 3 2 1
GENERAL
Getting what customers’ pay for (value for money) 5 4 3 2 |
Service delivery at a satisfactory level 5 4 3 2 |
Consistency of services offered by hotel in reality with its advertisements 5 4 3 2 |
Visually appealing interior and exterior physical appearance and furnishings 5 4 3 2 |
Clean and well-maintained common areas 5 4 3 2 1
Sufficient fire, health and safety precautions 5 4 3 2 1
Correct and on time service at the first time 5 4 3 2 1
Adequate and well-placed signposting at the hotel 5 4 3 2 |
Provision of atmosphere for customers to express their wishes and complaints 5 4 3 2 |
Resolution of complaints and compensation of the inconveniences caused 5 4 3 2 1
Availability of sports and entertainment facilities for children and adults 5 4 3 2 1
Provision of adequate animation activities at the hotel 5 4 3 2 1

PLEASE GO TO NEXT PAGE =
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PLEASE FILL IN THIS SECTION IN THE LAST DAY OF YOUR STAY

Dear Sir/Madam,
The first section of this questionnaire to be filled in the last day of your stay aims to find out
service satisfaction levels of customers’ staying in five-star hotels in Antalya. Your responses
to all questions will be confidential and used and evaluated only for scientific purposes. The
accomplishment of this study largely depends on your sincerity and completing all questions
thoroughly from the beginning to the end when replying the questions below. I thank you in
advance for your valuable help and co-operation - -
Lecturer Oktay EMIR x § Z
oemir@aku.edu.tr % =1 S
o = as
= — N
Please state the agreement level of the judgments below related to your satisfaction from E'% s | 2 =) S
services provided by the hotel you are staying at by ticking “v’> only one appropriate box | » > > S g
. s ) = | w® L]
on the right. 5 5 g § ;E
FRONT OFFICE
Check-in and check-out procedures are easy and error-free 5 4 3 2 1
Welcoming is warm and sincere 5 4 3 2 1
My bills and records were error-free 5 4 3 2 1
My room was allocated according to my requests 5 4 3 2 |
Possible particular needs of customers have been tried to find when taking reservation 5 4 3 2 1
HOUSEKEEPING / ROOMS DIVISION
Equipments and furnishings in the room meet my needs 5 4 3 2 |
My room was ready on time as promised 5 4 3 2 1
Room cleaning and bed linen change have been done daily 5 4 3 2 1
Laundry and dry-cleaning services are provided for customers 5 4 3 2 |
FOOD&BEVERAGE SERVICES
Quality food and beverages have been served 5 4 3 2 1
Dietary and vegetarian food and beverages are available in menus 5 4 3 2 1
Nationality of customers have been considered in food and beverage menus 5 4 3 2 1
Service employees have in-depth knowledge on food and beverages and its contents 5 4 3 2 1
The utensils used in restaurants are clean 5 4 3 2 1
EMPLOYEES
Appearance of employees is clean and neat 5 4 3 2 1
The employees instill confidence in the guests 5 4 3 2 1
Employees are consistently and continuously courteous & treat customers with respect 5 4 3 2 1
The employees understand customers’ feelings when serving 5 4 3 2 1
The employees speak one or more foreign languages 5 4 3 2 1
GENERAL
I got what I paid for 5 4 3 2 1
This hotel delivers services at a satisfactory level 5 4 3 3 1
The services offered by hotel in reality are consistent with its advertisements 5 4 3 2 1
Interior and exterior physical appearance and furnishings are visually appealing 5 4 3 2 1
Common areas are clean and well-maintained 5 4 3 2 1
Sufficient fire, health and safety precautions have been taken 5 4 3 2 1
The services served correctly and on time at the first time 5 4 3 2 1
The hotel’s signposts are adequate and well-placed 5 4 3 2 1
An atmosphere has been provided to express customers’ wishes and complaints 5 4 3 2 1
The hotel resolves complaints and compensate for the inconveniences caused 5 4 3 2 1
Sports and entertainment facilities for children and adults are available 5 4 3 2 1
Adequate animation activities have been provided 5 4 3 2 1

THANK YOU FOR COMPLETING THE QUESTIONNAIRE



Nationality:
O Turkish

O German

QO Austrian
QO Swiss

QO Russian
Q British

Gender:
Q Female

Education Level:

O Primary O High School O University

5- Occupation:
O Employer O Self-employed O Office worker
O Executive O Manual worker O Retired

6- Marital Status:

O Single O Married

7- How did you make your reservation?
O Completely by travel agency

QO Partly through travel agency

8- Frequency of your stay in five-star hotels in a year:
QO 3 or more QO 2 times O Once

9- Did you stay in a five-star hotel in Antalya before?
O Yes O No

10- Is this your first visit to this hotel?
O Yes O No

11- The primary reason for choosing this hotel:
O Its quality O Friends’ Recommendation
O TIts price O Advertisements in media

12- Your primary purpose of stay in this hotel:
O Holiday/Entertainment O Meeting/Convention
O Business

13- Who will you stay with?

QO Alone O My wife/husband

O Parents O My wife/husband & Children O My son/daughter
14- How long will you stay: .................. nights
15- Type of room you stayed in:

O Single O Triple O Double

O Twin O Suit QO Connection

16- Boarding status:

QO Bed&Breakfast O Half Board Q Full Board

O Through Internet
O completely by myself

Q Visiting Friends/Relatives

O My sister/brother
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O Dutch
O Belgian

O French
QOther......ccoovviiiiiin..

Q Master/PhD

O Housewife

O Student O Other

O Without any reservation

QOther .................
Q Other......
O Previous experience O Internet
O Suitable for holiday O Other .........

O Education/Training
Q Other............

O My friends/relatives
Q Other..................

O King/Presidential suite
Q Other

O All Inclusive



Ek-4

HOKAJTYHCTA 3AITIOJTHHTECH B 3TOH CEKI[HH HA IIEPBBIH JIEHb BAIIIET O ITPEFBIBAHUA

238

YBakaeMOro rocroKa/ToCHoAnHa, TepBas CEKIHMs 3TOr0 AHKETHOrO Ompoca, 4YTOObl OBITh
3aM0JHEHHBIM HA TEPBbIA JICHb BAIIErO MPHOBITHS CTPEMUTCS Y3HABATH YPOBHU_QXKUJIAHHNA
obcnyxuBaHus TpeObIBaHHUS KIUCHTOB B MATHU3BE3MOYHBIX TOCTHHUIAX B AHTanmuu. Bcé
BOIPOCHI OBUTH TOTOBBI, PACCMATPHUBASL CTATYC MATHU3BE3I0YHOI TOCTUHUIIBI. Bali OTBETH Ha
BCE BOIPOCHI OynyT KOH(DUACHIMAIGHBIMH M HCIOJIB3YEMbIMH U OLICHEHHBIMU TOJBKO B
HAYYHBIX [eJsX. BBIMOMHEHHE 3TOr0 HCCIeNOBaHHsS B 3HAYUTEIbHOW CTEMEHH 3aBUCHUT OT
Ballleil HICKPEeHHOCTH M 3aKaHYMBAOIIMIA BCE BOMPOCHI MOJHOCTHIO C HaYana 10 KOHIIA, OTBevast
Borpocam Hixke. S 3apaHee criacu0o 3a Bally LIEHHYIO TOMOIb U COTPYAHUYECTBO

Jlextop. Oktay EMIR
oemir@aku.edu.tr

IMoskanyiicTa 3asiBUTe YpPOBeHb BA’KHOCTH CYKACHHIl HUKe CBA3aHHBIN ¢ BalIMMU
OXKWIAHUSIMHU OT YCJIYT, 00ecniedeHHbIX TOCTUHHLEH, B KOoTOpoii Bbl ocTaerech, momeuast
“[1” TOIbKO OIHA COOTBETCTBYIONIAs1 KOPOOKa cnipaBa.

OmXed 9HORhO §

oHXEd ‘p

OIBHEIH °¢

OHMCBI OH 019 *T

OHDKRBA OH MEBMHH 019 |

NEPEJHUMN O®PUC

BoicTpas u 6e30mnboyHas peructpaiiys / mpoueypbl KOHTPOJIs

Tenyoe 1 HCKPeHHEE IPUBETCTBHE

Be3ommbouHbIe cueTa KIMEHTa B OTYCThI

PacnpeneneHHe KOMHAT COIJIaCHO 3armpocaM KIIMCHTOB

[TombiTKa y3HABaTh BO3MOXKHbBIE CHIELU(HYECKUE TOTPEOHOCTH KIMEHTOB, Oepst
pe3epBUPOBAHIE

DN |||

N EEEED

W[ (W (W

NN

U U NN [N U

JIOMAIIIHEE XO3511iICTBO / KOMHATBI

[IpurogHocTs 060pyIOBaHMS M CHAOKAIOIIKI B KOMHATaX

['0TOBHOCTH KOMHAT BOBpeMs Kak 00eIIaHo

E>xeHeBHAs OYMCTKA KOMHATHI M K3MEHEHHE ITOCTEILHOIO OCIIbs

YcnoBue yciayr Hpaqequﬁ 1 XUMYHUCTKH KJIIMCHTAM

|| n
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\YCJIYI'U PECTOPAHTOB

KauecTBennas IMHIIa 1 HallTMTKa

BxitoueHue 1MeTuuecKo ¥ BereTapuaHCKOW MUIIM U HAIUTKA B MEHIO

PaCCMOTpeHI/IC HAalTMOHAJIbHOCTH KJIMCHTOB B IMTUINC U MCHIO HAIIUTKA

Xopoliiee 3HaHHE CITYKAIIEro 00CITyKUBAHUSI OTHOCUTENBHO THIIN M HAIUTKOB U €¢
cofiepyKaHus

|| n
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NN
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YucToTa ocyipl, HCIONb3yeMOH B pecTopaHax U Opyckax

CJIY)KAIIME

Yucroe u OIPATHOC MOSABJICHUC CIIYXKaIUX

N~

IIpuBuBaHUE BEPBI TOCTAM CIIy>KAILUMU

N

Cryxaliye mocjae10BaTeIbHO U HEIPEPHIBHO YYTUBHBIE H PACCMATPUBAIOT KJIMEHTOB C
YBaXKCHUE

CnocoOHOCTB Cily)KallluX, YTOObI MOHSTH YyBCTBA KIIMEHTOB

N

1o kpaiiHel Mepe OJMH MHOCTPAHHBIU SI3bIK, TOBOPSIIMH CIIOCOOHOCTb CIIYXKALUX

T'EHEPAJIBI

[TosyueHue, Kakoi maTa KJIMEHTOB 3a (COOTHOIIEHHE [IEHbI U Ka4eCcTBa)

ITocraBka 00CITy:)KUBaHHS HA YIOBJICTBOPUTEIHLHOM YPOBHE

N

w

\S]

Ycnyru, npeyiaraeMble TOCTHHUIIEH B ICHCTBUTEILHOCTH COBMECTHMBI C €€ PEKJIAMHBI
00bABIIEHUN

W[

N

w

[\

BusyanbHo npuBiekaTenabHoe (GU3HMYECKOE TOSBICHHE 1 00CTaHOBKA

YucTteie XOpOomo-1nmogACpKaHHbIC 061111/16 obactu

JlocTaTouHBIN OTOHB, 3I0POBBE U MPEJOCTOPOKHOCTH O€30aCHOCTH

[TpaBuIbHBIA 1 BOBpeMsi 00CITyKHBaHHE B IIEPBHIH pa3

AZ[GKBaTHaH 1 XOpOoLIO pacIiojiOKCHHASA YCTAHOBKA YKA3aTCJIbHBIX cT0JI00B B TOCTHHUIIC

Vcnosue JJI1 KIIMCHTOB, 4TOOBI BbIPA3UTh UX MOXKCJIAHUA 1 3Kaj10051

Pemrenune xanob u KOMIICHCAIIH 3aCTAaBJICHHBIX HCy,I[06CTB

HpI/Il"OI[HOCTI) CIIOPTUBHLIX PA3BJICYCHUS U O6Cﬂy)KI/IBaHI/IH JJIsL HCTefI 1 B3pOCJIbIX

Vcnosue aJJCKBATHBIX ﬂeﬁCTBHﬁ MYJIbTHUIIMKAIIUU B TOCTUHUIIC

||| |n
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MOKAJYUCTA MOMINATE B CJAEAYIOIYIO CTPAHUILY =
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IOKAJTYHCTA 3AITOJTHHTECH B 3TOH CEKIIHH B ITPOIILIbIY JIEHb BAIIIET'O IIPEEBIBAHHA

YBakaeMOro TOCIOKa/TOCHOANHA, CEKIHMsS J3TOTO AaHKETHOTO OIpoca, 4YTOoOBl  OBITH
3allOJJHEHHBIM B NPOMHUIBIA JIeHb BalIero MpeObIBaHUS CTPEMUTCS Y3HABaTh YPOBHH
YAOBIICTBOPEHUST OOCITYXHMBaHHUA IPEObIBAHUS KINCHTOB B IIATHU3BE3IHBIX TOCTHHHUIAX B
AmnTanse. Bc€ Bonmpock! ObITH TOTOBBI, paCCMAaTPHUBas CTATyC MATH3BE3IHON TOCTHHUIIBI. Bamm
OTBETBI Ha BCE€ BOIIPOCHI 6yﬂyT KOH(I)I/I[[CHIJ,I/IZUILHBIMI/I U UCHOJIb3YEMbIMU W OLCHCHHBIMH
TOJIBKO B HAaYYHBIX HEJIAX. Brinmonaenue 3Toro HUCCJIICAOBAHHUA B 3HAYUTEILHON CTENCHHU
3aBHCUT OT Ballled MCKPEHHOCTH M 3aKaHYMBAIOLIMH BCE BOMPOCH! MOJIHOCTBIO C Hadaja 0

KOHIIa, OTBe4as BompocaM Hipke. S 3apaHee crmacubo 3a Bamly LEHHYIO IOMOLIb U | w =
COTPYHMUYECTBO z E
Z o | B
Jlextop. Oktay EMIR = N m :
oemir@aku.edu.tr Sl A ol e
AR
IMoxanyiicta 3asiBUTe YPOBEHb COTJIAIICHUS CYXKACHMH HUKe CBSI3AaHHBIH ¢ BallluM g 5 = 5 5
YAOBJIETBOPEHUEM OT YCJIYyr, o0ecleYyeHHbIX FOCTHHHLEH, B KOTOpPoil Bbl ocraerecs, E E 3 E E
nome4asi “[1” TOJIbKO 0JJHA COOTBETCTBYIOIAs KOPOOKA cpaBa. § § = § §
S C 3 4 C
NEPEJHUN O®PUC
Perucrpanus u npouenypbl KOHTPOJISL JIETKH ¥ 0€301HO0YHEI 5 4 3 2 1
IIpuBercTBUE SIBISIETCS TEIUIBIM M UICKPEHHUM 5 4 3 2 1
Mowu cyera U OTYETHI ObUTH 0€301INO0YHbI 5 4 3 2 1
Most koMHaTa Obljla ACCUTHOBAaHA COTJIACHO MOMM 3alpocam 5 4 3 2 1
Bo3mosxHbIe criennpuueckre moTpeOGHOCTH KIIMEHTOB POOOBAIH, YTOOBI HaliTH, Oepst 5 4 3 2 1
pe3epBUPOBAHUE
JIOMAIITHEE XO35IiICTBO / PA3AEJEHUE KOMHAT
O06opynoBaHue ¥ 00CTAHOBKA B KOMHATE BCTPEYAKOT MOM OTPEOHOCTH 5 4 3 2 1
['0TOBHOCTH KOMHAT BOBpEMsI Kak ObLIO 00€elIaHo 5 4 3 2 1
OuuncTka KOMHAThl M M3MEHEHHE ITIOCTEJILHOTO Oelibsi ObUIN CHEJIaHbl €KEeTHEBHO 5 4 3 2 1
IIpayeuHoii U ycayraM XUMYHUCTKU NPEJOCTABISIOT AJIs KIMEHTOB 5 4 3 2 1
YCJIYI'U PECTOPAHTOB
TTumy 1 HANUTKU OBUIM KaY€CTBEHBI 5 4 3 2 1
Juetnyeckasl U BereTapuaHCcKas UL U HAIUTKU JOCTYIIHbI B MEHIO 5 4 3 2 1
HannoHaJIbHOCTh KJIIMEHTOB paCCMOTPENIH B MEHIO HAIIUTKA U TIMILE 5 4 3 2 1
Cryxaluii 3Hal0T 0 00CITy)KUBaHMsI OTHOCUTEJILHO ITUIIM M HAITUTKOB U €€ COJCPIKaHUs 5 4 3 2 1
ITocyna, ucnonb3yemas B peCTOpaHax 4ucra 5 4 3 2 1
CIOYXKAIIUE
[TosiBeHME CayKalMX YUCTO U OIPATHO 5 4 3 2 1
Crnysxaliye NpuBMBalOT BEPY rOCTIM 5 4 3 2 1
Crnyxallye nociae10BaTeIbHO U HEPEPEIBHO YYTUBBIE U PACCMATPUBAIOT KIMEHTOB C 5 4 3 2 1
YBa)KEHUEM
Cryxalye NOHUMAKT YyBCTBA KJIUEHTOB, CIyXka 5 4 3 2 1
Coysxalye roBOpsT OAMH MM 00Jiee MHOCTPAHHBIX SI3BIKOB 5 4 3 2 1
I'EHEPAJIBI
S mosyuun To, 3a 4TO 5 3aIUIATHI 5 4 3 2 1
OTa rocTUHMLA IOCTABIIAET YCIYTH HA YOBIETBOPUTEIIEHOM YPOBHE 5 4 3 3 1
VYcenyru, npenaraeMble FOCTUHULEH B JEHCTBUTEIBHOCTH COBMECTUMBI C €€ PEKIaAMHBIMU 4 3 2 1

OOBIBICHUSIMH

Bu3syanbHO MpUBIIEKATEIbHBI (PHU3MYECKOE MOSBICHHUN 1 00CTAHOBKbI

OO011me 001aCTH YUCTHI U XOPOIIO-TIOIIePKAHBI

JlocTaTouHBIN OrOHb, 3I0POBBE U MPEIOCTOPOIKHOCTH OE30MACHOCTH OBLTH B3SIThI
Ycnyru, KOTOPBIM CITYXKAaT MPAaBUIIbHO U BOBPEMsI B MEPBBIi pa3

AJIeKBaTHasl ¥ XOPOIIO PACIIOIOKEHHBIM YCTAHOBKH YKa3aTEIbHBIX CTOJIOOB B TOCTUHHIIE
Ob6ecneuninach, 4T00bI BRIPA3UTh MOXKEIAHNS KIIUEHTOB U KaJI00bI

XKaio6bl peneHnit TOCTUHHMIIBI M JaI0T KOMIICHCAIIMIO 33 3aCTaBJICHHbIC HEYy100CTBa
CropTUBHBIE CPEJICTBA U 0OCITY>KHBAHUSI PA3BICUSHUS JUTS JIETEH M B3POCIIBIX JJOCTYITHBI
AJleKBaTHEIE NEHCTBUS aHMMAIMKA 00eCITeYNHEI

D[ ||| wn
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BJIAT'OJAPIO 3A 3ATIOJITHEHUE AHKETBI
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1. HanuoHAJIBLHOCTD:

O Typok O Asctpueenr O Pyc O TlNomnangery O Opaniry3
O IIsenapen Onemery O Axrmuanna O benruen O pyrue
2. oa:

O XKenmuna O Myxuuna
3. Bo3pacT...............

4.00pa3oBanmue:
O HauanmsHas O Cpennee O Beicmiee O Vuenas cTeneHb

5. CnienuajbHOCTh:
O PabGoragarens O IlpennpuHUMaTeTh O Cnyxanmit O Jlomaxossiika
O Vnpapnstomuit O Pabouwii O Ilencuonep O YdeHuk O Jlpyrue..........

6. ConmaJjbHOE MOJIOKEeHHe
O Xonocthb O CemeliHbIi

7. Kakumu nmyTsiMu o)OpMUJIN pe3epBaLuIo oTeist?
O ITomHOCTEIO TYpPareHTCTBOM O Yepes unrepaer O bes pesepparun

O YacTtu4HO TypareHTCTBOM O Camocrosarensio O [pyrue................

8. YactoTa Bamero npedpiBaHus B IATH3BE3THBIX OTEIAX
O Tpu u 6onee pazasron O [Iea pazaBrogx O Onuupazsron O [pyrue............

9. B AnTajinu pPaHbIIE€ OCTAHOBJIUBAJIHUCH JIM B IATH3BE€3AHBIX oreasx?

O Nla O Her
10. BiepBble Jiu noceniaere AaHHbIA 0TeNIb?
O a O Her

11. ITouemy BbIOpaIy HMEHHO IAHHBIN 0TeJIb?
O KagectBo O Cogert mpyra O Bueuernenne ot npexxrero nocemenns O MHTepHET
O Croumocts O Pexmam O YnobctBo ans otmycka O pyrue

12. IIpnyuHa nocejieHUsI HIMEHHO B €TO 0TeJb?
O Ormyck / Paseneuennie O Coop / Kondepenuus O O6yuenue / Cemunap

O JlenoBas moe3nka O Iocemenue apyseii/ poacreennukos O Jlpyrue..............

13. C kem Oynere KUTh B oTeJie?

O Onunb O C cynpyroii(c >xeHOM) O C oparom / cectpoii O C mpy3bsamu
O C pomutensamu O C cynpyroii (c xeHOH) U 1eTbMHU O C netpmu O lpyrue.......cc.ceene..
14. Cpok npo:XKUBaHHUA B OTEJIE:.............................CYTOK

15. CkoJbKo cnajibHbIX MecT B Bamem Homepe?
O OpnHocrnanbHas O Tpex cnanHas O Opna nByxcnansHast O J[Byx onHacmanbHas
O Crout KOMHaTHas O Casiznas komHatHa O Ilpesupentckuit Habop O [pyrue.............

16. IIutanue
O Kowmuora/3aBTpakO Yactiunoe nuranue O [Tonroe mutanue O Bee BrmrounTtensHoO
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REMLISSEZ CE CHAPITRE VOTRE PREMIER JOUR DANS L’HOTEL S’IL VOUS PLAIT ‘

Ce chapitre de cet enquéte qui vous remplissez dans le premier jour, s’est préparé pour
apprendre les pensées sur ’espérance de service des clients qui cantonne dans les hotels cing
étoiles. Votre réponse va utilise complétement pour les buts scientifiques et reste secret. Le
succes de cette investigation dépendant a votre sincérité. Merci beaucoup pour accepter de
remplir cet enquéte et partager votre temps.

Universitaire.OktayEMIR
oemir@aku.edu.tr

Précisez ’importance degré de votre jugement sur vos espérances, marquez ’un des
boites avec le signe <X’

jueyiodwy SAL, °S

jueyroduy p

DS SBd AN 9f *¢

jueyiodwy sueg 389, 7

jueprodwy ndg °|

RECEPTION

Etre vite et sans erreur de I’inscription de 1’entrée et la sortie

Etre accueilli chaleur et sincére

Etre sans erreur des comptes et les informations des clients

Donner un chambre convenable avec le vouloir des clients

Pendant la réservation I’employée doit apprendre les besoins personnels des clients

|||
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LES SERVICES D’ETAGES/LES CHAMBRES

Les chambres sont capables pour les besoins

Les chambres sont préparées dans le temps promesse

La propreté des chambres et les draps

Service pour les linges et nettoyages pour les clients

|||
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LES SERVICES DES REPAS ET DES BOISSONS

Les qualités des repas et des boissons

Il y a des menus spéciaux pour les végétariens et aux régimes

11 y a différents menus pour différents clients de différentes nations

Les serviteurs ont conscience au sujet des repas ou des menus

Propreté des matériaux utilisant dans le restaurant ou le bar

|||
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LES OUVRIERS

L’apparence propre et réglée des ouvriers

Les ouvriers donnent confiance aux clients

Les ouvriers sont délicats et respectueuses prolongement

Les ouvriers servissent trés bien

Les ouvriers sont capable de parler minimum un lange étrange

N[
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NN

GENERAL

Les clients payent pour les services d’hotel et ils prennent contre-valeur

L’hotel est capable de présenter les services qualifiés

Les services sont les mémes choisses dans les réclames

L’apparence d’hotel attire les clients

La propreté des places partage entre clients

Les prévenus sont qualifiés pour les incendies, saintes ou sécurités

Les services sont vrais et en correct temps dans la premiére foi

Les signes des directions sont dans la vrai places et suffisant

Il y a un spécial service pour les demandes et plaintes

L’hotel est capable de résoudre des problémes des clients

Il y a des places pour sport ou amusement pour les enfants et adultes

Il y a les activités dans 1’hétel suffisamment

N[O
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CONTINUER S’IL VOUS PLAIT =
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REMLISSEZ CE CHAPITRE VOTRE FINALJOUR DANS L’HOTEL S’IL VOUS PLAIT

Ce chapitre de cette enquéte qui vous remplissez dans le final jour préparé pour apprendre les
pensées sur la satisfaction des clients qui cantonne dans les hotels cing étoiles. Votre réponse
va utilise compleétement pour les buts scientifiques et reste secret. Le succés de cette n
investigation dépendant a votre sincérité. Merci beaucoup pour accepter de remplir cet enquéte | ¢
et partager votre temps i L
£, =
Universitaire. Oktay EMIR ;r N 5
oemir@aku.edu.tr = — z
Y ) 1 o
=~ z o~ =
Précisez 'importance degré de votre jugement sur vos satisfactions marquez ’un de | = s ; 2 =
boites avec le signe <X’ =7 =7 o =7 &
£ 2|8 &8 =
g/ 8| 2| 8|2
2| 2| 8| 2| 8
RECEPTION
I’inscription de I’entrée et la sortie sont vites et sans erreur 5 4 3 2 1
Etre accueilli est chaleur et sincére 5 4 3 2 |
Les comptes et les informations des clients sont sans erreur 5 4 3 2 1
Ma chambre est convenable avec mon vouloir 5 4 3 2 1
Pendant la réservation I’employée appris les besoins personnels 5 4 3 2 1
LES SERVICES D’ETAGES/LES CHAMBRES
Les chambres sont capables pour les besoins 5 4 3 2 1
Les chambres sont préparées dans le temps promesse 5 4 3 2 1
La propreté des chambres et les draps 5 4 3 2 1
Service pour les linges et nettoyages pour les clients 5 4 3 2 1
LES SERVICES DES REPAS ET DES BOISSONS
Les repas et les boissons sont qualifiés 5 4 3 2 1
Il y a des menus spéciaux pour les végétariens et aux régimes 5 4 3 2 |
11 y a différents menus pour différents clients de différentes nations 5 4 3 2 1
Les serviteurs ont conscience au sujet des repas ou des menus 5 4 3 2 1
Les matériaux utilisant dans le restaurant ou le bar sont propres 5 4 3 2 1
LES OUVRIERS
L’apparence des ouvriers est propre et réglées 5 4 3 2 1
Les ouvriers donnent confiance aux clients 5 4 3 2 1
Les ouvriers sont délicats et respectueuses prolongement 5 4 3 2 1
Les ouvriers servissent trés bien 5 4 3 2 1
Les ouvriers sont capable de parler minimum un lange étrange 5 4 3 2 1
GENERAL
J’ai pris contre-valeur de mon argent 5 4 3 2 1
L’hotel est capable de présenter les services qualifiés 5 4 3 2 1
Les services sont les mémes choisses dans les réclames 5 4 3 2 |
L’apparence d’hotel attire moi 5 4 3 2 1
Les places partage entre clients sont propres 5 4 3 2 1
Les prévenus sont qualifiés pour les incendies, saintes ou sécurités 5 4 3 2 1
Les services sont vrais et en correct temps dans la premiére foi 5 4 3 2 1
Les signes des directions sont dans la vrai places et suffisant 5 4 3 2 1
11 y a un spécial service pour les demandes et plaintes 5 4 3 2 1
L’hotel est capable de résoudre des problémes des clients 5 4 3 2 1
11y a des places pour sport ou amusement pour les enfants et adultes 5 4 3 2 1
11y a les activités dans I’hotel suffisamment 5 4 3 2 1

MERCIi BEAUCOUP POUR REMPLIR CET ENQUETE
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1- Votre Nation :
Q Turc Q Autrichien O Russe Q Hollandais Q Frangais
O Suisse O Allemand O Anglais O Belge O Autre.....

2- Votre Sexe :
O Madame QO Monsieur

3- Votre Age: .........cccevvvviinnnnn.

4- Quelle Ecole Avez-vous Terminé Derniérement ?

O Primaire O Lycée O Universit¢é O Doctorat
5- Votre Profession :
O Patron OlIndépendant OFonctionnaire O Ménagére
OPDirecteur OOuvrier ORetraité O Etudiant O Autre......

6- Etes-vous marié ?
QCélibataire QO Marié

7-Comment Faites-vous Votre Réservation ?
O Complétement par le voyage agent O Par I’Internet Q Sans Réservation

OPartiellement par le voyage agent O Soi-méme O Autre ......

8-La fréquence de rester dans les hétels cinq étoiles : (dans une année)
O Trois ou plus fois O deux fois O une fois O Autre ......

9- Etiez-vous déja reste dans I’un des hotels cinq étoiles ?

O Oui O Non
10- Etiez-vous déja venu ici?
QO Oui O Non
11- Pour quelle raison avez-vous choissez cet hotel principalement ?
OQualité ORecommandation ~ QLes expériences dans cet hotel O I’Internet
O Prix O Réclames O Etre convenable pour les vacances O Autre ...

12-Pour quelle raison restez-vous dans cet hétel principalement ?

OVacances/Amusement ~ QRéunion/Conférence O L’éducation/Séminaire
OVoyage d’affaires OFamille/Compagnon/Parents O Autre...
13-Vous allez rester avec qui ?
QO Seul O Avec mari/femmes Q Avec frére/soeur QO Compagnon
QO Avec mere/pére O Avec famille QO Avec enfants O Autre............
14- Combien de temps allez-vous rester ? .................. nuit

15- Quelle type est_ce quelle votre chambre ?
O Aunlit O atrois lits O pour deux personnes ~ Q a deux lits
O Suit O le plus gros O Autre .......oenen..

16- Votre condition de la pension :
OLit/Petit Déjeuner O Demi-pension O Pleine Pension O Tout y Inclus

243
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Sayin Katilimei,

ederim.

Otele giriste ilk giin doldurulacak olan anketin bu boliimii Antalya’daki ii¢ yildizli otellerde
konaklayan miisterilerin hizmet beklentilerine iliskin diisiincelerini 6grenmek amaciyla
hazirlanmistir. Ankete vereceginiz yanitlar tamamen bilimsel amacglara uygun olarak
degerlendirilecek ve gizli tutulacaktir. Arastirmanin bagartya ulagmast her soruyu igtenlikle
yanitlamaniza baglidir. Anketi doldurmay kabul ettiginiz ve zaman ayirdiginiz i¢in tesekkiir

Ogr.Grv.OktayEMIR
oemir@aku.edu.tr

Konaklayacagimiz otelin hizmetlerine iliskin olarak beklentinize uygun olan yarginin
onem derecesini yandaki kutucuklardan birisine “X” isareti koyarak belirtiniz.

uauQ %0y '

woauQ

wizisaeaey ‘¢

182 HuuQ) 7

8o uauQ Y ‘1

ONBURO

Otele giris- ¢ikig kayit islemlerinin hizl ve hatasiz olmasi

Miisterinin sicak ve samimi kargilanmasi

Miisteri hesaplari ve bilgilerinin hatasiz olmasi

Miisteri istegine uygun odanin verilmesi

Rezervasyon alinirken miisterilerin olasi 6zel ihtiyaglarinin grenilmesi
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KAT HiZMETLERI / ODALAR

Oda donaniminin ihtiyaglar karsilayacak diizeyde olmasi

Odanin s6z verildigi gibi zamaninda hazir olmasi

Oda temizligi ve carsaf degisiminin giinliik yapilmas1

Miisterilere camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin saglanmasi
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YIYECEK-ICECEK HIZMETLERI

Yiyecek ve iceceklerin kalitesi

Meniilerin vejetaryen ve diyet yiyecek-igecekleri icermesi

Yiyecek-igecek meniilerinde miisterilerin milliyetlerinin dikkate alinmasi

Servis elemanlarinin yiyecek ve i¢eceklerin iceriklerini bilmesi

Restoran ve barlarda kullanilan ara¢ ve gereglerin temiz olmasi
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ISGORENLER

Calisanlarin diizgiin ve temiz goriiniimlii olmasi

Caligsanlarin miigteriye giiven vermesi

Calisanlarin tutarli ve siirekli olarak nazik ve saygili olmasi

Calisanlarin kendilerini miisteri yerine koyarak hizmet verebilmesi

Calisanlarin en az bir yabanci dil konugabilmesi
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GENEL

Miisterinin otele ddedigi paranin karsiligini almasi

Otelin tatmin edici diizeyde hizmet sunmast

Otelin yaptig1 reklamla gergekte verdigi hizmetlerin tutarli olmasi

Otelin genel fiziki donanimi ve tefrisinin gorsel olarak cezbedici olmasi

Ortak alanlarin temiz ve bakimli olmasi

Yangin, saglik ve giivenlik 6nlemlerinin yeterince alinmis olmasi

Hizmetlerin ilk seferde dogru ve zamaninda verilmesi

Oteldeki yonlendirme isaret ve tabelalarinin yeterli ve iyi yerlestirilmis olmasi

Miisterilerin dilek ve sikayetlerini iletecekleri ortamin olmast

Otelin miisteri sikayetlerini ¢dziime kavusturmasi, gerekirse tazmini

Cocuk ve yetigkinler i¢in spor ve eglence olanaklarinin olmasi

Otelde yeterince animasyon aktivitelerinin olmasi
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LUTFEN ARKA SAYFADAN DEVAM EDINizZ =
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LUTFEN BU BOLUMU OTELDEN AYRILACAGINIZ SON GUN DOLDURUNUZ
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Saym Katilimet,
Otelden ayrilacaginiz son giin doldurulacak olan anketin bu boliimii Antalya’daki ii¢ yildizli
otellerde konaklayan miisterilerin memnuniyet diizeylerine iliskin diisiincelerini 6grenmek
amaciyla hazirlanmigtir. Ankete vereceginiz yanitlar tamamen bilimsel amaglara uygun olarak
degerlendirilecek ve gizli tutulacaktir. Arastirmanin basariya ulagmasi her soruyu ictenlikle
yanitlamaniza baglidir. Anketi doldurmayi kabul ettiginiz ve zaman ayirdigimiz icin tesekkiir
ederim.

Ogr. Grv. Oktay EMIR

oemir@aku.edu.tr

Konakladigimz otelin hizmetlerinden, memnun kalma durumunuzu gosteren yargiya
katihm derecesini yandaki kutucuklardan birisine “X” isareti koyarak belirtiniz.
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ONBURO

Otele giris- ¢ikig kayit islemleri hizli ve hatasiz

Karsilama sicak ve samimi

Hesaplarim ve bilgilerim hatasizd

Oda istegime uygun verildi

Rezervasyon alimirken miisterinin olasi 6zel ihtiyaglar: 6greniliyor
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KAT HIZMETLERI / ODALAR

Oda donanimu ihtiyaglari karsilayacak diizeyde

Oda s6z verildigi gibi zamaninda hazirdi

Oda temizligi ve carsaf degisimi giinliik yapiliyor

Camagirhane ve kuru temizleme hizmeti saglantyor
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YiYECEK-iCECEK HIZMETLERI

Servis edilen yiyecek ve icecekler kaliteli

Meniilerde diyet ve vejetaryen yiyecek-iceceklere yer verilmis

Yiyecek-icecek meniilerinde miisterilerin milliyetleri dikkate alinmig

Servis elemanlari yiyeceklerin ve iceceklerin igeriklerini biliyorlar

Restoran ve barlarda kullanilan ara¢ ve gerecler temiz
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ISGORENLER

Calisanlar diizgiin ve temiz goriiniimlii

Calisanlar giiven verici

Calisanlar tutarh ve siirekli olarak nazik ve saygil

Calisanlar kendilerini miisteri yerine koyarak hizmet veriyor

Calisanlar en az bir yabanci dil konusuyor
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GENEL

Otele 6dedigim paranin karsiligini aldim

Bu otel tatmin edici diizeyde hizmet sunuyor

Otelin yaptig1 reklamla gercekte verdigi hizmetler tutarli

Otelin genel fiziki donanimi ve tefrigi gorsel olarak cezbedici

Ortak alanlar temiz ve bakiml

Yangin, saglik ve giivenlik dnlemleri yeterince alinmig

Hizmetler ilk seferde dogru ve zamaninda veriliyor

Oteldeki yonlendirme isaret ve tabelalari yeterli ve iyi yerlestirilmis

Dilek ve sikayetlerin kolayca iletilmesini saglayacak ortam var

Otel miisteri sikayetlerini ¢dziime kavusturuyor, gerektiginde tazmin ediyor

Cocuk ve yetiskinler i¢in spor ve eglence olanaklari var

Otelde yeterince animasyon aktiviteleri var
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ANKETI DOLDURDUGUNUZ iCiN TESEKKUR EDERIM.
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1- Milliyetiniz

O Tirk O Avusturyali O Rus O Hollandal O Fransiz
Q Isvigreli O Alman Q Ingiliz O Belgikali O Diger.....
2- Cinsiyetiniz:
O Bayan O Bay
3- Yasimz: ...l
4- Ogrenim durumunuz:
Q llkdgretim Q Lise Q Universite QO Y.Lisans/Doktora
5- Mesleginiz:
Q Isveren O Serbest Meslek O Memur O Ev hanimu
Q Yénetici Q Isci Q Emekli Q Ogrenci Q Diger ......
6- Medeni durumunuz:
O Bekar O Evli
7- Otel rezervasyonunu hangi yolla yaptimz?
O Tamamen seyahat acentesiyle O Internet araciligiyla O Rezervasyonsuz
O Kismen seyahat acentesiyle O Tamamen kendim O Diger .........

8- Ug yildizh otellerde kalma sikhgniz:

O Yilda tig ve tizeri O Yilda iki defa O Yilda bir defa O Diger......
9- Daha 6nce Antalya’da ii¢ yildizh bir otelde kaldimz n1?
QO Evet O Hayir
10- Bu otele ilk gelisiniz mi?
O Evet O Hayir
11- Bu oteli oncelikli secme nedeniniz: .
O Kalitesi O Dost Tavsiyesi O Oteldeki 6nceki deneyimim O Internet
O Fiyati O Medya reklamlari O Tatil igin uygunluk ODiger...............
12- Otelde oncelikli kalis nedeniniz:
QO Tatil/Eglence O Toplanti/Konferans O Egitim/seminer
Q s seyahati QO Aile/Dost/Akraba ziyareti O Diger............
13- Otelde kiminle kalacaksimz?
QO Yalniz QO Esimle Q Kardesimle QO Arkadaslarimla
QO Anne/Babamla QO Esim ve ¢ocuklarimla O Cocugumla O Diger............
14- Otelde kalacaginiz siire: .................. gece

15- Oteldeki oda tiiriiniiz:
O Tek yatakli O 3 tek yatakl O Bir gift kisilik yatakli O 2 tek yatakli
O Suit oda O Gegmeli oda O Kral Dairesi O Diger.......c.o...

16- Pansiyon durumunuz:
O Oda/Kahvalt O Yarim pansiyon O Tam pansiyon QO Her sey dahil
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Ek-7
BITTE FULLEN SiE DIESEN ABSCHNITT AUS AM ERSTEN TAG BEI IHREM EINTRITT INS HOTEL
Liebe Giste,
Diese Umfrage, die Sie am ersten Tag bei Threm Eintritt ins Hotel ausfiillen konnten, wurde
vorbereitet um heraus zu finden, wie die Giste des drei Sterne Hotels in Antalya Thre
Erwartungen setzen. Zu diesem Zweck die folgenden Abschnitt dieser Umfrage untersucht Ihre
Erwartungen in den Hotelsdienstleistung.
Die Antworten der Umfrage werden natiirlich vertraulich behandelt und dienen lediglich dem
wissenschaftlichen Zweck. Um eine erfolgreiche Ausarbeitung der Umfrage schaffen zu konnen,
bitten wir Sie die Fragen moglichst Wirklichkeitsnah zu beantworten.
Herzlichen Dank, dass Sie zugestimmt haben an der Umfrage teilzunehmen und, dass Sie Ihre
Zeit und Miihe investiert haben.
[u—
w :
Lehrer Beauftragter Oktay Emir : o g)
oemir@aku.edu.tr n = | 2 =
74 A = =
S| | 5| 2| g
Thre Erwartungen an der Dienstleistung des Hotels indem Sie iibernachten werden, konnen ; < = ; ;
Sie je nach Wichtigkeitsgrad in die neben stehende Tabelle mit einem ,, X markieren. Bitte | = = Z. = =
geben Sie immer nur eine zutreffende Antwort. = 2| 2| 2|
(5] < = | ® e
REGISTRIERUNG
Schnelle und fehlerlose Ein/Ausgangsverfahren 5 4 3 2 1
Freundlicher und netter Empfang der Gésten 5 4 3 2 1
Fehlerlose Rechnungen und Gastsauskiinfte 5 4 3 2 1
Zimmerwahl nach meinem Wunsch 5 4 3 2 1
Die private Bediirfnisse des Gastes bei der Reservierung sollen befragt werden 5 4 3 2 1
ZIMMERSERVICE
Zimmerausriistung soll Thre Bediirfnisse befriedigen 5 4 3 2 1
Die Bereitstellung des Zimmers an dem angegebenen Zeitraum 5 4 3 2 1
Tiglich Zimmerreinigung und Anderung von der Bettwiische 5 4 3 2 1
Hotel soll ein Wischerei- und chemische Reinigungsservice anbieten 5 4 3 2 1
SERVICE BEIM ESSEN UND TRINKEN
Qualitédt der Nahrung und der Getrinke 5 4 3 2 1
Vegetarische und didtetische Wahlmoglichleiten 5 4 3 2 1
Beriicksichtigung der Nationalitdten der Kunden beim Vorbereitung der Meniis 5 4 3 2 1
Die Dienstpersonals sollen die Zutaten des Essens und der Getrinke wissen 5 4 3 2 1
Die Sauberkeit der Materialien und Hilfsmittel im Restaurant bzw. an der Bar 5 4 3 2 1
DIENSTPERSONALS
Gepflegte und ordentliche Dienstpersonals 5 4 3 2 1
Die Vertrauenswiirdigkeit der Dienstpersonals 5 4 3 2 1
Die konsequente, anhaltend freundliche und respektvolle Dienstpersonals 5 4 3 2 1
Dienstpersonals sollen so dienen, wie sie sich in der Gistelage hineinversetzen 5 4 3 2 1
Dienstpersonals konnen mindestens eine Fremdsprache beherrschen 5 4 3 2 1
ALLGEMEINES
Was ich bezahle soll mir als Zufriedenheit zuriickkommen 5 4 3 2 1
Das Hotel leistet einen befriedigenden Dienstleistung 5 4 3 2 1
Die Ubereinstimmung der Anzeigen des Hotels mit der Realitiit 5 4 3 2 1
Ansprechende visuellen Wirkung der allgemeine Ausriistung und der Méblierungsart 5 4 3 2 1
Die Sauberkeit und die Pflege der 6ffentlichen Bereichen 5 4 3 2 1
Die Vorsichtsmalinahme gegen Brand, Krankheit und Gefahr 5 4 3 2 1
Richtige, rechtzeitige und komplette Dienstleistung 5 4 3 2 1
Effizient und ausreichend gestellte Navigationszeichen ins Hotel 5 4 3 2 1
Mitteilungsmdglichkeit Threr Wiinsche und Beschwerden mit verantwortlichem Personal 5 4 3 2 1
Die Hotelleitung soll die Kundenklagen 16sen und gegebenenfalls entschidigen 5 4 3 2 1
Sports- und Unterhaltungsmoéglichkeiten fiir Kindern und Erwachsene 5 4 3 2 1
Ausreichende Animationsaktivititen 5 4 3 2 1

BITTE FAHREN SIE AUF DER FOLGENDEN SEITE FORT =



mailto:oemir@aku.edu.tr�

248

BITTE FULLEN SIE DIESEN ABSCHNITT AM LETZTEN TAG IHRES AUFENTHALTS

Liebe Giste,
Diese Umfrage, die Sie am letzten Tag ihres Aufenthalts ausfiillen wiirden, wurde vorbereitet
um heraus zu finden, wie die Géste des drei Sterne Hotels in Antalya ihren Aufenthalt
schitzen. Zu diesem Zweck die folgenden Abschnitt dieser Umfrage untersucht Thre Meinung
tiber ihren Aufenthalt und die Dienstleistung.
Die Antworten der Umfrage werden natiirlich vertraulich behandelt und dienen lediglich dem
wissenschaftlichen Zweck. Um eine erfolgreiche Ausarbeitung der Umfrage schaffen zu |
konnen, bitten wir Sie die Fragen moglichst Wirklichkeitsnah zu beantworten. >
£
= [
Herzlichen Dank, dass Sie zugestimmt haben an der Umfrage teilzunehmen und, dass Sie Ihre | £ :1
Zeit und Miihe investiert haben. ® : =
Lehrer Beauftragter Oktay EMIR o b = 2 5
oemir@aku.edu.tr s & = = ®
IR
Ihre Befriedigungsgrad an der Dienstleistung des Hotels wo Sie iibernachtet haben, E § £ = =3
konnen Sie je nach Wichtigkeitsgrad in die neben stehende Tabelle mit einem ,X* f; E % % %
markieren. Bitte geben Sie immer nur eine zutreffende Antwort. E g g g E
REGISTRIERUNG
Die Registierungsverfahren beim Ein- und Ausgang sind schnell und fehlerlos 5 4 3 2 1
Ein herzlicher und ehrlicher Empfang 5 4 3 2 1
Meine Rechnungen und Informationen waren fehlerlos 5 4 3 2 1
Das Zimmer nach meinem Wunsch gegeben wurde 5 4 3 2 1
Die besondere Bedarfs der Kunden sind befragt bei der Buchung 5 4 3 2 1
ZIMMERSERVICE
Das Zimmer ist ausreichend ausgeriistet 5 4 3 2 1
Das Zimmer war piinktlich fertig wie gesprochen 5 4 3 2 1
Das Zimmer wird téglich gereinigt und die Bettwische werden tiglich neu bezogen 5 4 3 2 1
Waischerei- und chemische Reinigungsmoglichkeiten sind vorhanden 5 4 3 2 1
SERVICE BEIM ESSEN UND TRINKEN
Die bediente Nahrungsmittel und Getridnke sind von guter Qualitét 5 4 3 2 1
Die Meniis enthalten didtetische und vegetarische Mdglichkeiten 5 4 3 2 1
In der Meniis werden die Nationalitdten der Kunden beriicksichtigt 5 4 3 2 1
Die Dienstpersonal wissen die Zutaten der Nahrungsmittel und Getréinke 5 4 3 2 1
Materialien und Hilfsmittel im Restaurant bzw. an der Bartheken, sind sauber 5 4 3 2 1
DIENSTPERSONALS....
Haben gute und gepflegte Aussichten 5 4 3 2 1
Sind vertrauenswiirdig 5 4 3 2 1
Sind konsequent, anhaltend freundlich und respektvoll 5 4 3 2 1
So dienen, wie sie sich in der Géstelage hineinversetzen 5 4 3 2 1
Beherrschen mindestens eine Fremdsprache 5 4 3 2 1
ALLGEMEINES
Was ich bezahlt habe, war mir als Zufriedenheit zuriickgekommen 5 4 3 2 1
Dieses Hotel leistet befriedigende Dienste 5 4 3 2 1
Die Anzeigen des Hotels ilibereinstimmen mit der Realitét 5 4 3 2 1
Allgemeine Ausriistung und die Méblierungsart wirken visuell ansprechend 5 4 3 2 1
Die offentliche Bereiche sind sauber und gepflegt 5 4 3 2 1
Feuerschutz-, Krankheits- und Sicherheitsmassnahmen sind ausreichend getroffen 5 4 3 2 1
Bedienungen sind richtig, rechtzeitig und komplett 5 4 3 2 1
Die Navigationszeichen ins Hotel sind effizient und ausreichend gestellt 5 4 3 2 1
Die Mitteilung der Wiinsche und Klagen mit verantwortlichem Personal ist ermoglicht 5 4 3 2 1
Die Hotelsleitung 16st die Kundenklagen und gegebenenfalls entschidigt 5 4 3 2 1
Sports- und Unterhaltungsmoglichkeiten fiir Kindern und Erwachsene sind vorhanden 5 4 3 2 1
Animationsaktivititen sind ausreichend 5 4 3 2 1

VIELEN DANK FUR IHRE MUHE
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1-Nationalitit

Q Tiirkisch QO Osterreichisch Q Russisch O Niederlandisch QO Franzosisch

O Englisch QO Deutsch O Belgisch O Schwedisch O Andere...........
2- Geschlecht

QO Weiblich QO Minnlich
3- Alter ........

4- Schulbildung
O Gymnasium O Hochschule O Fachhochschule O Universitét O Master/Doktorand

5- Beruf
O Arbeitgeber/in O Freiberufliche/r Verwalter/in O Beamter/in O Hausfrau
O Verwalter/in O Arbeiter/in O Rentner/in O Schiiler
QO Andere ......coevviiiiiiiiii

6- Familienstand
O Ledig Q Verheiratet Q geschieden

7- Auf welchem Weg haben Sie das Hotel reserviert?
O Im Reisebiiro Q Per Internet O Ohne Reservierung
QO Teils im Reisebiiro O Allein O Andere ..............

8- Wie oft besuchen Sie drei Sterne Hotels?
Q Dreimal im Jahr QO Zweimal im Jahr O Einmal im Jahr O Andere ...............

9- Waren Sie vorher schon mal in einem drei Sterne Hotel in Antalya?
OlJa O Nein

10- Ist das Ihres erstes Mal in diesem Hotel?
QO Ja Q Nein

11- Was waren die Griinde, dass Sie ausgerechnet dieses Hotel ausgewéhlt haben
O Die Qualitdit O Empfehlung von Freunden O Ich war vorher schon mal in diesem Hotel O Internet
O Der Preis O Werbung O Vorhandensein ein Urlaub zu machen O Andere

12- Thre ausgerechnete Griinde, weil Sie im Hotel geblieben sind
O Urlaub/Spaf3 O Versammlung/Konferenz QO Erziehung/Seminar
O Arbeitsreise O Familie/Freunde (Bekannte)/Verwandte besuchen O Andere ...

13- Mit wem bleiben Sie im Hotel?

O Alleine O Ehepartner O Geschwister O Freund/in

O Mutter/Vater O Ehepartner und Kinder O Kinder O Andere ............
14- Wie lange bleiben Sie im Hotel ......................... Néchte
15- Art des Hotelzimmers

O Einzelbett O Drei Bett Zimmer O Doppelbett O Zwei Einzelbetten

Q Suite QO Durchgangszimmer O Prasidenten Suite O Andere ................

16- Status der Pension
QO Zimmer/Friihstiick QO Halbpension Q Vollpension QO Alle inklusive
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PLEASE FILL IN THIS SECTION IN THE FIRST DAY OF YOUR STAY

Dear Sir/Madam,

The first section of this questionnaire to be filled in the first day of your arrival aims to find out
service expectations levels of customers’ staying in three-star hotels in Antalya. Your
responses to all questions will be confidential and used and evaluated only for scientific
purposes. The accomplishment of this study largely depends on your sincerity and completing
all questions thoroughly from the beginning to the end when replying the questions below. I
thank you in advance for your valuable help and co-operation

Lecturer Oktay EMIR
oemir@aku.edu.tr

Please state the importance level of the judgments below related to your expectations
from services provided by the hotel you are staying at by ticking “v> only one

appropriate box on the right.
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FRONT OFFICE

Fast and error-free check-in / check-out procedures

Warm and sincere welcoming

Error-free customer bills and records

Allocation of rooms according to customers’ requests

Attempt to find out possible particular needs of customers when taking a reservation
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HOUSEKEEPING / ROOMS

Availability of equipments and furnishing in rooms which meet customers’ needs

Readiness of rooms on time as promised

Daily room cleaning and bed linen change

Provision of laundry and dry-cleaning services to customers
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FOOD&BEVERAGE SERVICES

Quality food and beverage provision

Inclusion of dietary and vegetarian food and beverage in menus

Consideration of nationality of customers in food and beverage menus

Good service employee knowledge on food and beverages and its contents

Cleanliness of utensils used in restaurants and bars
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EMPLOYEES

Clean and neat appearance of employees

Instilling a confidence in the guests by employees

Consistent and continuously courteous and respectful treatment of customers

Ability of employees to understand customers’ feelings when serving

At least one foreign language speaking ability of employees
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GENERAL

Getting what customers’ pay for (value for money)

(V)]

N

w

[\

Service delivery at a satisfactory level

Consistency of services offered by hotel in reality with its advertisements

Visually appealing interior and exterior physical appearance and furnishings

Clean and well-maintained common areas

Sufficient fire, health and safety precautions

Correct and on time service at the first time

Adequate and well-placed signposting at the hotel

Provision of atmosphere for customers to express their wishes and complaints

Resolution of complaints and compensation of the inconveniences caused

Availability of sports and entertainment facilities for children and adults

Provision of adequate animation activities at the hotel
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PLEASE GO TO NEXT PAGE =
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PLEASE FILL IN THIS SECTION IN THE LAST DAY OF YOUR STAY

Dear Sir/Madam,
The first section of this questionnaire to be filled in the last day of your stay aims to find out
service satisfaction levels of customers’ staying in three-star hotels in Antalya. Your responses
to all questions will be confidential and used and evaluated only for scientific purposes. The
accomplishment of this study largely depends on your sincerity and completing all questions
thoroughly from the beginning to the end when replying the questions below. I thank you in -
advance for your valuable help and co-operation 2 -
Lecturer Oktay EMIR x 2 Z
oemir@aku.edu.tr % 5 S
= =3 (C]
S SRR
Please state the agreement level of the judgments below related to your satisfaction from E'% s |2 S| S
services provided by the hotel you are staying at by ticking “v"> only one appropriate box m;: “D: E q% é
on the right. § 5 g § §
FRONT OFFICE
Check-in and check-out procedures are easy and error-free 5 4 3 2 1
Welcoming is warm and sincere 5 4 3 2 1
My bills and records were error-free 5 4 3 2 1
My room was allocated according to my requests 5 4 3 2 1
Possible particular needs of customers have been tried to find when taking reservation 5 4 3 2 1
HOUSEKEEPING / ROOMS DIVISION
Equipments and furnishings in the room meet my needs 5 4 3 2 1
My room was ready on time as promised 5 4 3 2 1
Room cleaning and bed linen change have been done daily 5 4 3 2 1
Laundry and dry-cleaning services are provided for customers 5 4 3 2 1
FOOD&BEVERAGE SERVICES
Quality food and beverages have been served 5 4 3 2 1
Dietary and vegetarian food and beverages are available in menus 5 4 3 2 1
Nationality of customers have been considered in food and beverage menus 5 4 3 2 1
Service employees have in-depth knowledge on food and beverages and its contents 5 4 3 2 1
The utensils used in restaurants are clean 5 4 3 2 1
EMPLOYEES
Appearance of employees is clean and neat 5 4 3 2 1
The employees instill confidence in the guests 5 4 3 2 1
Employees are consistently and continuously courteous & treat customers with respect 5 4 3 2 1
The employees understand customers’ feelings when serving 5 4 3 2 1
The employees speak one or more foreign languages 5 4 3 2 1
GENERAL
I got what I paid for 5 4 3 2 1
This hotel delivers services at a satisfactory level 5 4 3 3 1
The services offered by hotel in reality are consistent with its advertisements 5 4 3 2 1
Interior and exterior physical appearance and furnishings are visually appealing 5 4 3 2 1
Common areas are clean and well-maintained 5 4 3 2 1
Sufficient fire, health and safety precautions have been taken 5 4 3 2 1
The services served correctly and on time at the first time 5 4 3 2 1
The hotel’s signposts are adequate and well-placed 5 4 3 2 1
An atmosphere has been provided to express customers’ wishes and complaints 5 4 3 2 1
The hotel resolves complaints and compensate for the inconveniences caused 5 4 3 2 1
Sports and entertainment facilities for children and adults are available 5 4 3 2 1
Adequate animation activities have been provided 5 4 3 2 1

THANK YOU FOR COMPLETING THE QUESTIONNAIRE



1- Nationality:

Q Turkish O Russian Q Austrian Q Dutch Q French
O German O British O Swiss O Belgian O Other...............
2- Gender:
Q Female Q Male
3- Ager
4- Education Level:
O Primary O High School O University O Master/PhD
5- Occupation:
O Employer O Self-employed O Office worker O Housewife
O Executive O Manual worker O Retired O Student O Other .........

6- Marital Status:
O Single O Married

7- How did you make your reservation?
O Completely by travel agency O Through Internet O Without any reservation

QO Partly through travel agency O completely by myself O Other ................

8- Frequency of your stay in three-star hotels in a year:
O 3 or more O 2 times O Once O Other.................

9- Did you stay in a three-star hotel in Antalya before?
QO Yes O No

10- Is this your first visit to this hotel?
O Yes O No

11- The primary reason for choosing this hotel:
O Its quality O Friends’ Recommendation O Previous experience O Internet
O TIts price O Advertisements in media O Suitable for holiday O Other .........

12- Your primary purpose of stay in this hotel:
O Holiday/Entertainment O Meeting/Convention O Education/Training
O Business O Visiting Friends/Relatives O Other............

13- Who will you stay with?
QO Alone O My wife/husband O My sister/brother O My friends/relatives
O Parents O My wife/husband & Children O My son/daughter Q Other..................
14- How long will you stay: .................. nights
15- Type of room you stayed in:
O Single O Triple O Double O King/Presidential suite
O Twin O Suit O Connection QOther .....oevvvviviiiiiiii,
16- Boarding status:

QO Bed&Breakfast QO Half Board O Full Board O All Inclusive
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YBaxaeMoro rocroka/ToCIioinHa, TepBas CEKIUsS 3TOr0 aHKETHOTO Ompoca, YTOOBI OBITH
3aIlOJIHCHHBIM Ha TIEPBBIA JICHb BAIllErO MPHUOBITHS CTPEMHUTCS Y3HABAaTh YPOBHU_OKHIAHWUN
oOciyxuBaHUS TIpeObIBaHUS KIMEHTOB B TPEX3BE3NOYHBIX TOCTHHUIAX B AHTammu. Bcé
BOIIPOCHI OBUTH TOTOBBI, PACCMATPHUBAs CTATyC ISTU3BE30YHON TOCTHHHIEI. Bamm oTBeTH Ha
BCE BOIPOCHI OyIyT KOH(UACHIMAIbHBIMH M HCIHOJIB3YEMbIMH U OLCHEHHBIMU TOJBKO B
HAy4YHBIX IENAX. BBIMONHEHHE 3TOTO0 WCCIENIOBAaHHWA B 3HAYUTEIHHON CTENCHHW 3aBHCHT OT
Balllell ICKPEHHOCTH M 3aKaHYMBAIOUINI BCE BOMPOCHI MOJHOCTHIO C Havyala 0 KOHIIa, OTBevas
Bompocam Hike. 5 3apaHee criack00 3a Ballly IIEHHYIO TOMOIIb ¥ COTPYIHHUYECTBO

Jlextop. Oktay EMIR
oemir@aku.edu.tr

IMo:xkanyiicra 3asiBUTE YPOBEHb BaKHOCTH CY:K/I€HUIl HHKe CBSI3AHHBIA ¢ BalIMMH
OXKWIAHUSIMHU OT YCJIYT, 00ecniedeHHbIX FOCTUHHLEH, B KOoTOpoii Bbl ocTaerech, momeuast
“[1” TOIBKO 0JJHA COOTBETCTBYIOIAs KOPOOKA cIpaBa.

Om¥ed 9HORhO §

oHXEd ‘p

OIBHEIH °¢

OHMCBI OH 019 °T

OHDKRBA OH MEBIHH 019 |

NEPEJHUMN O®PUC

BoicTpas u 6e30mnbo4Has peructpaiiys / mpoueypbl KOHTPOJIs

Tenyoe 1 HCKPeHHEE IPUBETCTBHE

Be3ommbouHbIe cueTa KIMEHTa B OTYCThI

PacnpeneneHHe KOMHAT COIJIaCHO 3a1mpocaM KIIMCHTOB

[MombiTKa y3HABaTh BO3MOXKHbBIE CHIELU(HYECKUE TOTPEOHOCTH KIIMEHTOB, Oepst
pe3epBUpPOBAHUE

DN |||

N EEEED

WL [W W (W

NN

[ U NN [ U

JIOMAIITHEE XO35I1iICTBO / KOMHATBI

[IpuroxHocTh 000pYI0BaHMSI U CHAOXKAIOIIUI B KOMHATaX

I'0TOBHOCTH KOMHAT BOBpPEMsl KaKk 00CIIaHO

E)KeZlHeBHaH OYHMCTKA KOMHATBI ¥ U3MEHEHUE ITOCTENLHOr0 Oelbs

YcaoBue yclyr nmpaueqyHord ¥ XUMYUCTKU KIMEHTaM
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N S N

[OSYRUSH VS OS]
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\YCJIYI'U PECTOPAHTOB

KauecrBennas MUIa U HaltuTKa

BxitoueHue 1MeTUYeCcKOM U BEreTapuaHCKOW MUIIM U HAIUTKA B MEHIO

PaCCMOTpeHI/le HallMOHAJIBHOCTH KJIMCHTOB B ITUIIIC U MCHIO HAITUTKa

Xopoliiee 3HaHUE CITYKAIETr0 00CTy)KUBAaHHUSI OTHOCUTEIBHO MHUIIHA U HAITUTKOB U €€
COJIEpPKaHUs

|| |n

NN ENE

[OSYRUSH VS OS]

NN
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YucToTa Mocyibl, HCIOIb3yeMOH B pecTopaHax U Opyckax

CJIY)KAIIME

Yucroe u OIPATHOC MOSABJICHUC CIIYXKalIUX

N

IIpuBuBaHUE BEPBI TOCTAM CIIy>KAIlLUMU

N

Cryxaliye mocae10BaTeIbHO U HEPEPHIBHO YYTUBHBIE M PACCMATPUBAIOT KJIMEHTOB C
YBa)KCHHUE

CnocoOHOCTh CIIyKalux, 4yTOOBI IOHATH YYBCTBA KJIMCHTOB

i

[To kpaliHel Mepe OJMH MHOCTPAHHBIN SI3bIK, TOBOPSIIIMHA CIIOCOOHOCTD CIIYXKALUX

I'EHEPAJIBI

HonyquI/Ie, KaKOM IiaTa KIIMEHTOB 3a (COOTHOIHCHI/IC ICHbI U KaquTBa)

IlocTaBka O6CJ'Iy)KI/IBaHI/IH Ha yAOBJICTBOPUTCIILHOM YPOBHC

i

w

NS}

Ycenyru, npeyiaraeMble TOCTUHUIIEH B ISHCTBUTEILHOCTA COBMECTHMBI C €€ PEKJIAMHBI
00bsABIIEHUI

W[

~

W

\S]

—

BI/I3yaJ'H)HO IIPUBJICKATCIIBHOC (bI/ISI/I‘{eCKOC MOSIBJICHHE M 00CTAaHOBKA

YucTteie XOpomo-rmogACpKaHHbIC 061111/16 obact

JlocTaTouHBIN OTOHB, 3I0POBBE U MPEJOCTOPOKHOCTH O€30aCHOCTH

[TpaBuIbHBIA 1 BOBpeMsi 00CITyKHBaHHE B IIEPBHIH pa3

AZ[GKBaTHaH 1 XOpOoLIO pacIiojiOKCHHASA YCTAHOBKA YKA3aTCJIbHBIX cT0JI00B B TOCTHHUIIC

Vcnosue JJI1 KIIMCHTOB, 4TOOBI BbIPA3UTh UX MOXKCJIAHUA 1 3Kaj10051

Pemrenune xanob u KOMIICHCAIIH 3aCTAaBJICHHBIX HCy,I[06CTB

HpI/Il"OI[HOCTI) CIIOPTUBHLIX PA3BJICYCHUS U O6Cﬂy)KI/IBaHI/IH JJIsL HCTefI 1 B3pOCJIbIX

Vcnosue aJJCKBATHBIX ﬂeﬁCTBHﬁ MYJIbTUIJIMKAIIUU B TOCTUHHUILIC
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MOKAJYUCTA MOMINATE B CJAEAYIOIYIO CTPAHUILY =
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IOKAJTYHCTA 3AITOJTHHTECH B 3TOH CEKIIHH B ITPOIILIbIY JIEHb BAIIIET'O IIPEEBIBAHHA

YBakaeMOro TOCIOKa/TOCHOANHA, CEKIHMsS J3TOTO AaHKETHOTO OIpoca, 4YTOoOBl  OBITH
3allOJJHEHHBIM B NPOMHUIBIA JIeHb BalIero MpeObIBaHUS CTPEMUTCS Y3HABaTh YPOBHH
YAOBIICTBOPEHUSI OOCITYy’KMBAaHHUsS INPEOBIBAHMS KIHMEHTOB B TPEX3BE3JHBIX TOCTHHHMIAX B
AmnTanse. Bc€ Bonmpock! ObITH TOTOBBI, paCCMAaTPHUBas CTATyC MATH3BE3IHON TOCTHHUIIBI. Bamm
OTBETBI Ha BCE€ BOIIPOCHI 6yﬂyT KOH(I)I/I[[CHIJ,I/IZUILHBIMI/I U UCHOJIb3YEMbIMU W OLCHCHHBIMH
TOJIBKO B HAaYYHBIX HEJIAX. Brinmonaenue 3Toro HUCCJIICAOBAHHUA B 3HAYUTEILHON CTENCHHU
3aBHCUT OT Ballled MCKPEHHOCTH M 3aKaHYMBAIOLIMH BCE BOMPOCH! MOJIHOCTBIO C Hadaja 0
KOHIIa, OTBe4as BompocaM Hipke. S 3apaHee crmacubo 3a Bally LEHHYIO IOMOLIb H
COTPYAHUYECTBO

Jlextop. Oktay EMIR

N =
E i
= ' I | =
oemir@aku.edu.tr Sl A ol e
Sl |88
Ioxanyiicta 3asiBUTe YPOBEHb COTJIAIICHUSI CYXKACHMI HUKe CBSI3aHHBIH ¢ BalluM g 5 = 5 5
YAOBJIETBOPEHHEM OT YCJIYyr, o0ecleYyeHHbIX IOCTHHHUIEH, B KOTOpPoil Bbl ocraerecs, E E 3 E E
nome4asi “[1” TOJIbKO 0JJHA COOTBETCTBYIOIIAs KOPOOKA cpaBa. § § = § §
S v 3 C S
NEPEJHUMN OPUC
Perucrpanus u mporenypsl KOHTPOJIS JIETKH M 0€30IIHO0YHBI 5 4 3 2 1
IIpuBercTBUE SIBIISIETCS TEIUIBIM U UICKPEHHUM 5 4 3 2 1
Mowu cyera U 0TYeThI ObUTH 0€301IMO0YHbI 5 4 3 2 1
Most koMHaTa Obljla ACCHTHOBAaHA COTJIACHO MOMM 3ampocam 5 4 3 2 1
Bo3mosxkHbIe criennpuueckre moTpeOGHOCTH KIIMEHTOB IPOOOBAIH, YTOOBI HaliTH, Oepst 5 4 3 2 1
pe3epBUpPOBAaHUE
JIOMAIIIHEE XO35IiICTBO / PA3AEJEHUE KOMHAT
O06opynoBaHue ¥ 00CTAHOBKA B KOMHATE BCTPEYAKOT MOM OTPEOHOCTH 5 4 3 2 1
['0TOBHOCTH KOMHAT BOBPEMsI KaK ObLIO 00€lIaHo 5 4 3 2 1
OuuncTka KOMHAThl M M3MEHEHHE ITIOCTEJILHOTO Oelibsi ObUIN CZeJIaHbl €XKEeTHEBHO 5 4 3 2 1
IIpayeuHoii U ycayraM XUMYHUCTKU IPEJOCTABISIOT AJIs KIMEHTOB 5 4 3 2 1
YCJIYI'U PECTOPAHTOB
TTumy 1 HANUTKU OBUIM Ka4€CTBEHBI 5 4 3 2 1
Juetnyeckasl 1 BereTapuaHCcKas UL U HAIUTKU JOCTYIIHbI B MEHIO 5 4 3 2 1
HannoHaJIbHOCTh KJIIMEHTOB PaCCMOTPENIH B MEHIO HAIIUTKA U IMILE 5 4 3 2 1
Cryxaluii 3Hal0T 0 00CITy>)KUBaHMsI OTHOCUTEJILHO ITUIIM M HAITUTKOB U €€ COJCPIKaHUs 5 4 3 2 1
ITocyna, ucnonb3yemas B peCTOpaHax 4ucra 5 4 3 2 1
CIOYXKAIIUE
ITosiBEHME CayKalMX YUCTO U OIPATHO 5 4 3 2 1
Crny>xaliye NpuBMBaIOT BEPY FOCTIM 5 4 3 2 1
Crysxaliye mocyieoBaTelIbHO U HEMPEPHIBHO YUTUBBIE U PACCMATPUBAIOT KIMEHTOB C 5 4 3 2 1
YBa)KEHUEM
Crnyxallye IOHUMAKOT YyBCTBA KJIUEHTOB, CIyXka 5 4 3 2 1
Coysxaiye roBOpsT OAMH MM 00Jiee HHOCTPAHHBIX SI3BIKOB 5 4 3 2 1
T'EHEPAJIBI
S mosyuun To, 3a 4TO 5 3aIUIATHI 5 4 3 2 1
OTa rocTUHMLA IOCTABIIAET YCIYTH HA YOBIETBOPUTEIIEHOM YPOBHE 5 4 3 3 1
VYeayru, npeanaraeMble TOCTUHULIEH B A€MCTBUTEILHOCTH COBMECTUMBI C €€ PEKIIaMHBIMU 4 3 2 1

OOBIBICHUSIMH

Bu3syanbHO MpUBIIEKATEIbHBI (PHU3MYECKOE MOSBICHHUN 1 00CTAHOBKbI

OO011me 001aCTH YUCTHI U XOPOIIO-TIOIIePIKAHBI

JlocTaTouHBIN OroHb, 3I0POBBE U MPEIOCTOPOIKHOCTH OE30MACHOCTH OBLTH B3SIThI
Ycnyru, KOTOPhIM CITYXKAaT MPAaBUIILHO U BOBPEMsI B MEPBBIi pa3

AJIeKBaTHasl ¥ XOPOIIO PACIIOIOKEHHBIM YCTAHOBKH YKa3aTEJIbHBIX CTOJIOOB B TOCTUHHIIE
Ob6ecneuninach, 4T00bI BRIPA3UTh MOXKEIAHNS KIIUEHTOB U K00l

XKaio6bl peneHnit TOCTUHHMIIBI U JaI0T KOMIICHCAIIMIO 33 3aCTaBJIEHHbIC HEY100CTBa
CropTUBHBIE CPEJICTBA U 00CITY>KHBAHUSI PA3BICUSHUS JUIS JIETEH M B3POCIIBIX JJOCTYITHBI
AJleKBaTHEIE IEHCTBUS aHMMAIMKA 00eCITeYNHEI

D[ ||| wn
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BJIATOJAPIO 3A 3AIIOJTHEHUE AHKETbI


mailto:oemir@aku.edu.tr�

1. HanuoHAJIBLHOCTD:

O Typok O ABctpueent O Pyc O Tl'onnangern O O®panny3
O Isenapen OHemern O AHruyaHuH O benruen O [pyrue
2. oa:

O KenmuHa O Myxuuna

3. Bo3pacT.......cc......

4.00pa3oBanmue:

O HavanpHas O Cpennee O Briciee O VYuenas creneHn
5. CrienMajabLHOCTD:
O Paboragarens

O VYnpasnstouuit

O Ipennpuanmarens O Ciyxamuit
O PaGounit O Ilencuonep

O lomaxo3siiika
O Yuenuk

6. ConmaJjibHOE OJIOKEHNE
O Xonocth O CemelHbIH

7. Kakumu nyTsiMu o) OpMUJIN pe3epBaLuIo oTeis?
O ITomuocteto TypareaTctBoM O Uepes mareprer O bes pesepsarn

O YacTtu4HO TypareHTCTBOM O Camocrosarensio O [pyrue................

8. Yactora Bamero npedbiBaHUS B TPEX3BE3THBIX 0TEIAX

O Tpu u 6onee pazasron O [Iea pazaBrogx O Opuupazsron O [pyrue............

9. B AHTa/ 11U paHbllle OCTAHOBJIUBAJIUCH JIM B TPEX3Be3/IHbIX OTeIAX?

O Jla O Her

10. BiepBble Jin noceniaere AaHHbIA 0TeNIb?

O a O Her

11. ITouemy BbIOpaIV HMEHHO JAHHBIN O0TeJIb?

O KagectBo O Cosert npyra O Bueuernenne ot npexkrero nocemiernss O CTOUMOCTh
O Pexmam O Ygo6erBo s otmrycka O Jlpyrue

12. IIpnyuna nocejieHUs B OTEJb?
O Otmyck / Paseneuennie O Coop / Kondepenmus O O6yuenue / Cemunap
O [lenoBas moe3aka

13. C kem Oynere KUTH B oTeJie?
O Opunb O C cynpyroit O C npy3bsiMu
O C cynpyroii u 1eTbMH

O C poautenbamu

14. Cpok npoKUBAHUS B OTEJIE: . ............ccceeeen.......CYTOK
15. Ckoabko cnajJbHBIX MecT B Bamem Homepe?

O OgnocnanpHas O apyxxomHaTHas O [Ipe3sunentckuii Habop O ogHOKOMHATHAS
O tpexkomuatHas O biausnen Hck O Cesss O pyrue

16. Ilutanue
O 3aBtpakO Yactuunoe nuranue O I[lomxoe nutanue O Bee BrimtountensHo

O Tlocewenue npyseit/ poncreennukoB O Jlpyrue..............

O C oparom / cectpoit O C metemu O [pyrme..................
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Ek-10
Ce chapitre de cet enquéte qui vous remplissez dans le premier jour, s’est préparé pour
apprendre les pensées sur ’espérance de service des clients qui cantonne dans les hotels trois o
étoiles. Votre réponse va utilise complétement pour les buts scientifiques et reste secret. Le A
succes de cette investigation dépendant a votre sincérité. Merci beaucoup pour accepter de n )
remplir cet enquéte et partager votre temps. o w » -
Z < | & | &
. o ; & o ® @ <
Universitaire. OktayEMIR — — Z — —
oemir@aku.edu.tr S 2| 3| B E
S|/ s & | 5| 8
Précisez ’importance degré de votre jugement sur vos espérances, marquez ’un des g g =z § g
boites avec le signe “°X°’. i - -
RECEPTION
Etre vite et sans erreur de I’inscription de 1’entrée et la sortie 5 4 3 2 1
Etre accueilli chaleur et sincére 5 4 3 2 1
Etre sans erreur des comptes et les informations des clients 5 4 3 2 1
Donner un chambre convenable avec le vouloir des clients 5 4 3 2 1
Pendant la réservation I’employée doit apprendre les besoins personnels des clients 5 4 3 2 1
LES SERVICES D’ETAGES/LES CHAMBRES
Les chambres sont capables pour les besoins 5 4 3 2 1
Les chambres sont préparées dans le temps promesse 5 4 3 2 1
La propreté des chambres et les draps 5 4 3 2 1
Service pour les linges et nettoyages pour les clients 5 4 3 2 1
LES SERVICES DES REPAS ET DES BOISSONS
Les qualités des repas et des boissons 5 4 3 2 1
Il y a des menus spéciaux pour les végétariens et aux régimes 5 4 3 2 1
11 y a différents menus pour différents clients de différentes nations 5 4 3 2 1
Les serviteurs ont conscience au sujet des repas ou des menus 5 4 3 2 1
Propreté des matériaux utilisant dans le restaurant ou le bar 5 4 3 2 1
LES OUVRIERS
L’apparence propre et réglée des ouvriers 5 4 3 2 1
Les ouvriers donnent confiance aux clients 5 4 3 2 1
Les ouvriers sont délicats et respectucuses prolongement 5 4 3 2 1
Les ouvriers servissent trés bien 5 4 3 2 1
Les ouvriers sont capable de parler minimum un lange étrange 5 4 3 2 1
GENERAL
Les clients payent pour les services d’hdtel et ils prennent contre-valeur 5 4 3 2 1
L’hotel est capable de présenter les services qualifiés 5 4 3 2 1
Les services sont les mémes choisses dans les réclames 5 4 3 2 1
L’apparence d’hotel attire les clients 5 4 3 2 1
La propreté des places partage entre clients 5 4 3 2 1
Les prévenus sont qualifiés pour les incendies, saintes ou sécurités 5 4 3 2 1
Les services sont vrais et en correct temps dans la premiére foi 5 4 3 2 1
Les signes des directions sont dans la vrai places et suffisant 5 4 3 2 1
Il y a un spécial service pour les demandes et plaintes 5 4 3 2 1
L’hotel est capable de résoudre des problémes des clients 5 4 3 2 1
Il y a des places pour sport ou amusement pour les enfants et adultes 5 4 3 2 1
Il y a les activités dans 1’hotel suffisamment 5 4 3 2 1

CONTINUER S’IL VOUS PLAIT =


mailto:oemir@aku.edu.tr�
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REMLISSEZ CE CHAPITRE VOTRE FINALJOUR DANS L’HOTEL S’IL VOUS PLAIT

Ce chapitre de cette enquéte qui vous remplissez dans le final jour préparé pour apprendre les :
pensées sur la satisfaction des clients qui cantonne dans les hotels trois étoiles. Votre réponse | N
va utilise complétement pour les buts scientifiques et reste secret. Le succes de cette | E. &
investigation dépendant a votre sincérité. Merci beaucoup pour accepter de remplir cet enquéte | g N S
et partager votre temps. g | - £
132 e ol >
Universitaire. Oktay EMIR g g E § -
oemir@aku.edu.tr =7 =7 @ =7 &
® ® e ® -
Précisez ’importance degré de votre jugement sur vos satisfactions marquez ’un de | § S 2, S s
boites avec le signe “’X”’ i B B i
RECEPTION
I’inscription de I’entrée et la sortie sont vites et sans erreur 5 4 3 2 1
Etre accueilli est chaleur et sincere 5 4 3 2 1
Les comptes et les informations des clients sont sans erreur 5 4 3 2 1
Ma chambre est convenable avec mon vouloir 5 4 3 2 1
Pendant la réservation I’employée appris les besoins personnels 5 4 3 2 1
LES SERVICES D’ETAGES/LES CHAMBRES
Les chambres sont capables pour les besoins 5 4 3 2 |
Les chambres sont préparées dans le temps promesse 5 4 3 2 1
La propreté des chambres et les draps 5 4 3 2 1
Service pour les linges et nettoyages pour les clients 5 4 3 2 1
LES SERVICES DES REPAS ET DES BOISSONS
Les repas et les boissons sont qualifiés 5 4 3 2 1
Il y a des menus spéciaux pour les végétariens et aux régimes 5 4 3 2 1
1l y a différents menus pour différents clients de différentes nations 5 4 3 2 1
Les serviteurs ont conscience au sujet des repas ou des menus 5 4 3 2 |
Les matériaux utilisant dans le restaurant ou le bar sont propres 5 4 3 2 1
LES OUVRIERS
L’apparence des ouvriers est propre et réglées 5 4 3 2 1
Les ouvriers donnent confiance aux clients 5 4 3 2 1
Les ouvriers sont délicats et respectueuses prolongement 5 4 3 2 1
Les ouvriers servissent trés bien 5 4 3 2 1
Les ouvriers sont capable de parler minimum un lange étrange 5 4 3 2 1
GENERAL
J’ai pris contre-valeur de mon argent 5 4 3 2 1
L’hotel est capable de présenter les services qualifiés 5 4 3 2 1
Les services sont les mémes choisses dans les réclames 5 4 3 2 1
L’apparence d’hétel attire moi 5 4 3 2 1
Les places partage entre clients sont propres 5 4 3 2 1
Les prévenus sont qualifiés pour les incendies, saintes ou sécurités 5 4 3 2 1
Les services sont vrais et en correct temps dans la premiére foi 5 4 3 2 1
Les signes des directions sont dans la vrai places et suffisant 5 4 3 2 1
Il y a un spécial service pour les demandes et plaintes 5 4 3 2 1
L’hotel est capable de résoudre des problémes des clients 5 4 3 2 1
Il y a des places pour sport ou amusement pour les enfants et adultes 5 4 3 2 1
Il y a les activités dans 1’h6tel suffisamment 5 4 3 2 1

MERCi BEAUCOUP POUR REMPLIR CET ENQUETE


mailto:oemir@aku.edu.tr�

1- Votre Nation :
Q Turc Q Autrichien O Russe Q Hollandais O Frangais
O Suisse O Allemand O Anglais O Belge O Autre.....

2- Votre Sexe :
O Madame QO Monsieur

3- Votre Age: .........cccevvvviinnnnn.

4- Quelle Ecole Avez-vous Terminé Derniérement ?

O Primaire O Lycée O Universit¢é O Doctorat
5- Votre Profession :
O Patron OlIndépendant OFonctionnaire O Ménagére
OPDirecteur OOuvrier ORetraité O Etudiant O Autre......

6- Etes-vous marié ?
QCélibataire QO Marié

7-Comment Faites-vous Votre Réservation ?
O Complétement par le voyage agent O Par I’Internet Q Sans Réservation

OPartiellement par le voyage agent O Soi-méme O Autre ......

8-La fréquence de rester dans les hétels trois étoiles :(dans une année)
O Trois ou plus fois O deux fois O une fois O autre......

9- Etiez-vous déja reste dans I’un des hotels trois étoiles ?

O Oui O Non
10- Etiez-vous déja venu ici?
QO Oui O Non
11- Pour quelle raison avez-vous choissez cet hotel principalement ?
OQualité ORecommandation OLes expériences dans cet hotel O I’Internet
O Prix O Réclames O Etre convenable pour les vacances O Autre ...

12-Pour quelle raison restez-vous dans cet hétel principalement ?

OVacances/Amusement ORéunion/Conférence O L’éducation/Séminaire
OVoyage d’affaires OFamille/Compagnon/Parents O Autre...
13-Vous allez rester avec qui ?
QO Seul O Avec mari/femmes Q Avec frére/soeur QO Compagnon
QO Avec meére/pére O Avec famille O Avec enfants O Autre............
14- Combien de temps allez-vous rester ? .................. nuit

15- Quelle type est_ce quelle votre chambre ?
O Aunlit O atrois lits O pour deux personnes QO a deux lits
O Suit O le plus gros OAutre .....oevvennns

16- Votre condition de la pension :
OLit/Petit Déjeuner O Demi-pension O Pleine Pension O Tout y Inclus
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