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OZET

Bu caligmada, hizmet igletmeleri agisindan biyiik 6nem tasiyan kalite

kavramu otel isletmeleri acisindan ele alinmugtir. Calisma li¢ boltimder olugsmaktadir.

Birinci bdlimde, genel olarak kalite ve hizmet kalitesi kavrami. ikinci
boliimde, otel isletmeleri kavrami, miisteri beklentileri, miisteri tatmini. hizmet

kalitesini etkileyen unsurlar aciklanmusgtir.

Uclincii boliimde ise, Sile bolgesinde yer alan otellerdeki hizmet kalitesinin
durumu, otel misterilerine uygulanan anketlerden toplanan verilerin
coziimlenmesi ile elde edilen verilerin yorumlari, son olarak ulagilan sonuglar ve

oneriler yer almaktadir.
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ABSTRACT

In this study, the concept of quality control which is important from
perspective of service company is examined. All together, this study consists of

there chapters.

The first chapter deals with the concepts of quality and service; the second
chapter examines the elements of determinants of service quality of hotels that
take place in Sile are examined. Data gathered from the questionnaires applied
to hotels’ client are analysed and interpreted The results and the suggestions are

also presented.
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GIRIS

Giintimiizdeki rekabet kosullar1 ve teknolojik gelismeler hata yapmamayi ve
profesyonelligi gerekli kilmaktadir. Boylece miisteri isteklerinin dikkate alinmasi
anlayis1 zorunlu hale gelmigtir. Artik sadece iyi olmak degil, en iyi olabilmek icin
siirekli miikemmeli hedeflemek ,yani miigterilere onlarin beklentilerine uygun

yada beklentilerini agan tiriinler ve hizmetler temin etmek zorunlu hale gelmistir.

Biitlin diinyada isletmeler giderek iiriinlerinin ve hizmetlerinin kalitesini
gelistirmenin dnemini kavramis bulunmaktadir.Bir ¢cok firma hatta bir ¢ok iilke
basarinin en Onemli 6gesinin “kaliteli mal veya hizmet sunmak” oldugunu
diistinmektedirler. Gecmiste, ucuz mal ve hizmet iiretip pazardan daha cok pay
almak isteyen isletmeler degisen kosullar karsisinda artik hem ucuz ,hem de kaliteli
mal iiretmek zorunda kalmiglardir.Her gecen giin de insanlar kaliteyi giderek daha

cok talep etmektedirler ve kalitesiz mal ve hizmete tahammiil edememektedir.

Son 30 yillik bir dénem iginde diinya hizli bir degisim icerisine girmistir. Bu
degisimleri; 6zellikle glimriik duvarlarinin kaldirilmasina dogru yonelis, firmalarin
diinya pazarlarina eskiye oranla ¢ok daha kolay girebilmeleri, diinya genelinde
insan haklari, demokratiklesme, cevre gibi faktorlerin 6n plana ¢iRmasi, bilgisayar
ve iletisim teknolojisin de bag dondiiriicii bir geligsim hizinin sdézkonusu olmasiyla

toplumlarin bilgi yogun hale gelerek birbirlerine yaklagmalari olarak sayabiliriz.
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Yakin zamana kadar siirdiiriilen hazircilik ve kolaycilik, siirekli gelisen
teknoloji ve tiiketicilerin biliglenmesiyle birlikte yerini miicadeleye ve kiyasiya
rekabete birakmistir dolayisiyla, misterinin sadece Tiirkiye’de oldugunun
diisiintilmesi olgusunu da degigtirmi§fir;Art1k ,Glintimiizde miisterinin diinya
miigterisi oldugu, Tirkiye’nin icinde, Avrupa’da, Amerika'da belki yarn
Japonya’da, miigteri her yerde hizmete tabi olan kisiler veya kuruluglar oldugu

diistintilmektedir 1.

Miigteri diinya miigterisi olunca rekabette tiim Diinya iilkelerindeki
isletmelerle yapilmaktadir. Rekabetin bu kadar genis ve siki oldugu bir ortamda
tek ¢6ziim yolu da bagta insan kalitesi olmak lizere isletme kaynaklarinda kaliteyi

yaratmak oldugu kacinilmaz hale gelmistir.

Tiirkiye’de kalite onceleri sadece ihracat yapan (ozellikle uluslararas:
rekabet ortami icindeki) kuruluglarin sorunu tken, 1992 yilinda Giimriik birligine
girileceginin anlasilmasindan sonra i¢ piyasada bir hareketlenme gozienmistir ve
girildikten sonra da ayakta kalmanin temel sarti miisterilerine kaliteli mal ve

hizmetler tiretmek ve sunmak oldugu kavranmistir

Biitiin bu gelismelerden sonra,kalite gelistirme iilkemiz acisindan son derece
onemli olmasina ragmen igletmelerin ve egitim kurumlarinin simdiye kadar bu
konuya yeterli 6zeni gosterdikleri soylenemez.Oysaki iilkemizde kalite gelistirme

ile cok olumlu ve verimli ¢aligmalar yapilabilecegi bilinmektedir.

Diinyada meydana gelen biitiin gelismelerin hizllig1 ile parelel olarak otel
isletmelerinde rekabette giderek ciddiye alinmasi gereken bir faktor haline
gelmistir. Ciinkii insanlar tatilleri konusunda sayisin denecek sayida secenege

sahiptirler.Ayni1 zamanda otel isletmelerinde, tedarik¢iye bagllixk diger isletmelere

 Arnold HORNEIELD, “Toplam Kalite Yonetimi”, 2. Ulusal Kalite Kongresi, TUSIAD-
KalDer Yayni, Istanbul, 1993., 5.225.
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gore daha fazladir.Insanlarin hatalara ve hosnutsuzluklara en hosgoriisiiz ve
oldugu anlar tatil anlaridir.Bu nedenle tatilde hataya tahammiil edilemezken,
miigteriyi memnun etmek hem zor, hem de zorunluluktur.Bu unsurlari dikkate
alén otel igletmeleri basarilarini biiyiik oOlgiide etkileyecek kaynaklari olan
calisanlarini ve diger sahip oldugu unsurlarini diinya ¢apindaki degisime uygun

sekilde hazirlayip bir araya getirmek zorunda kalmaktadirlar.



BIRINCI BOLUM

HIZMET KALITESI KAVRAMI

1.HIZMET KAVRAMI

Insanlar, yasamlarinin her asamasinda degisik bicimlerde karsilarina ¢ikan
hizmet olay! ile icice yasamaktadirlar. Oziinde, hizmet insanlarin bir arada
yasamalarinin da kac¢inilmaz bir sonucudur ve insanlarta dogrudan veya dolayli
olarak ilgili her konuda hizmetten s6z edilmektedir. Boyle bakildiginda da hizmet
cok eski bir kavramdir. Ancak hizmet kavraminin giinliik faaliyetlerden
ayristirilarak teknik boyut iizerinde diigiintilmesi ve kavramlastiriimast oldukca

yenidir 2.

Hizmet kavrami ilk defa 1700’li yillarda Fransiz filozoflar tarafindan
sistematik bir sekilde ele alinarak “tarimsal faaliyetler disinda kalan tiim
faaliyetler” olarak tanimlanmigtir.Adam Smith’e gore ise hizmet “somut, elle

tutulabilir liriin meydana getirmeyen tiim faaliyetlerdir” diye tanimlanmaktadir..

" 1.1.Hizmetin Tanim

Hizmet kavrami giiniimiizde giderek daha fazla icerik kazanan, giinliik
yasamda bir arada yasamin i¢inde yer olan , 6rgiit yasaminin da odak noktasini

olusturan zamanla ilgili faaliyet dizisinden olugsmaktadir.

2Haluk ERKUT, Hizmet Kalitesi, interBank Yayini Yayin No: 1, Istanbul, 1995.5.9.



Bunlarin baginda hizmet kavramina iligkin 6zelliklerin dl¢ililmesindeki ve
algilanmasindaki zorluklar gelmektedir. Oyle ki, cesitlilikler gsteren hizmetlerin
standartlagtirilmalari ¢ok giictiir. Hizmetlerin temel iiretim sekli insan
davramiglariyla gerceklestigi icin ayni ki§inin iiretip sundugu hizmetler bile
birbirinden c¢ok farkli olabilmektedir. Hizmet, ozii, kalitesi, kapasite ve kapsami
acilarindan degisiklik gostererek, zamandan zamana, alicidan aliciya, iireticiden
tiiketiciye, tretilen ile tiiketilen arasindaki iligkiye ve icinde bulunulan duruma

gore olusabilecektir 3.

Hizmet ile ilgili bircok tanim yapilabilir. Hizmet mallarin faydasini arttiran ve
imalat yapilmayan faaliyetler veya tiiketiciye tatmin ve fayda saglayan bir
faaliyet niteligindedir. 1900°lii yillarin basinda Alfred Marshall hizmetin “yaratma
asamasinda ortadan kaybolan mallar” oldugunu belirtmigtir. 20.yy. ortalarina
gelindiginde geligmig batily iilkeler hizmetin bir iriintin formunu degistirmede
onderlik edemeyecegi goriisiinii ortaya ¢cikarmislardir. Cagdas hizmet anlayisi da -

bu goriisii desteklemektedir.

Amerikan Pazarlama Birligi 1960 yilinda hizmeti “satigsa sunulan ya da
tirtinlerin satigiyla baglantili olan faaliyetler, yararlar ya da doyumlar” diye
tanimlamigtir. Kotler’in tanimina gore ise hizmet, “bir kimsenin diger bir kimseye
belirli bir fiyattan sunabilecegi, genellikle soyut olan faaliyet veya yarardir ve
herhangi bir seyin miilkiyetiyle sonuclanmaz”. Bagka bir tanima gore ise
“hizmetler, endiistriyel kullanicilara ya da tiiketicilere pazarlandigr zaman istem
doyumu yaratan, malin satigtyla ya da bagka bir hizmetle ilgili olmayan. bagimsiz
olarak tanimlanabilen soyut faaliyetlerdir. Bu tanim bir isletmenin ya da kiginin
k&r amaciyla pazarladigi hizmetleri kapsar.

"Hizmet"i; zaman, yer, bicim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik
faaliyet olarak tanimlamak miimkiindiir.Ornegin, otel miisterilerine dinlenme

imkan saglamaktadir 4,

3ERKUT, s.9.
HERKUT. s.10.
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Hizmetlert somut iiriinlerden ayiran belirgin 6zellikler vardir. Bu ayirici
ozellikleri ne oldugunun bilinmesi hizmet kalitesinin agiklanmasi ve nasil

yonetileceginin algilanmasi agisindan onem tagir 2.
1.2.Hizmetin Ozellikleri

Hizmet igletmelerinin tarihi ¢ok eski olmasina ragmen mal iireten
endiistrilerden farkli yonlerinin ortaya konmasi 1930'larda olmustur.1935'te
Fisher "liclincii sektor", 1964'te Judd "Tecriibe edilen varlik" seklinde tanimlar
yaparak hizmet sektoriinli mal tireten sektorlerden ayiran ozellikleri de
vurgulamigtir®

Hizmet Ozellikleri geregi stogu yaptlamayan, iiriin kalitesi Onceden
incelenemeyen, zaman, giivenilirlik, gibi 6zellikleri olan ve insan unsurunun on

plana ¢ikmast gibi daha bir ¢ok dzellikleri nedeniyle diger iiriinlerden farklidir.
1.2.1. Hizmetin Soyut Ozelligi

Hizmetin herhangi bir sekilde stoklanma ve saklanma imkani yoktur.
Satilamayan bir oda, restoranda bog kalan bir masa stoklanamaz. Satilamadig1 giin
isletmenin kaybidir.Oysaki endiistriyel iiriinler niteliklerine gore uzun siire
saklanip, stoklanabilme imkanina sahiptirler.Bir otel odasi o gece satilamaz ise
firsat kacirilmis olacaktir. Tipki bir lavabo icine bir musluktan devamli akan bir su

gibidir.Clinkii, su akarken kullanilamaz ise ziyan olacaktir 7.

Hizmetin dokunulmasi, goriilmesi, hissedilmesi, denenmesi. teshir edilmesi.

depolanmasi ve envanterinin alinarak korunmasi miimkiin olamadigindan soyut

SSitki GOZLU. “Hizmet Kalitesinin Kontroliinde Istatiksel Yontemler™, Verimlilik Dergisi,
MPM Yayin: S.2,1995, s.86.

OHalil DEMIRER, “Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Olgiimii”, Turizm Isletmelerinde
Hizmet Kalitesi, Erciyes Universitesi Nevsehir T.[.O.Y.O.Hafta Sonu Semineri [I.. Nevsehir,
1996. s.115.

Tibrahim BIRGAN, “Bir Hizmet Sektorii Olarak Turizm”, Anatolia Turizm ve Cevre Kiiltiirii
Dergisi, Aralik-1984, S.4, 5.35.
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bir ozellik tagir. Miisteri daha onceden benzer hizmetlerle ilgili deneyim
yasamamigsa hizmeti denemeden tatmin edici olup olmadigi hakkinda herhangi bir
sonuca ulasamamaktadir®. Miisteri bir hizmeti satin alirken gecmis

tecriibelerinden faydalanmaktadir. Hizmetlerin soyut olmast yapilan hatalarin da
giderilme gansini cogu zaman imkansiz kilmaktadir.

Hizmet sektoriinde sunulan hizmetlerden miisteriler diger sektorlere gore
daha farkli beklentiler icindedirler. Endiistri igletmelerinde iiretilen mallardan
miisteri fayda beklerken, hizmet iireten igletmelerden daha cok sosyo-kiiltiirel ve
sosyo-psikolojik ihtiyaclarini kargilamaktadirlar.

1.2.2.Hizmetlerin insan Unsuru Ozelligi:

Hizmeti iiretenlerde, satinalanlar da insandir.Hizmetin bu 6zelli8i iireten ile
tiiketen arasinda yiiz yiize bir yakinlik gerektirmektedir.Clinkii hizmet siirecine
miigteri de katilir.Hizmetin insan unsuru 6zelligi nedeniyle basarist da tamamen
calisanlara bagli olmakta ve calisanlarin lizerine biliyiik sorumluluklar
yiiklemektedir. Bir fabrikada veya tiretim yapan bir isletmede insan giiciinden
daha cok tlirettimi makinalar yapmaktadir.Bu yoniiyle hizmet emek-yogun bir
sektordiir ve diger sektorlere gore insanin degeri de bir kat daha artmaktadir.

Hizmet siirecine miisteri de katilir.Bu nedenle hizmetin kalitesinde onlarin
davraniglar da etkili olmaktadir. Ornegin, giileryiizlii, nazik ve anlayigli miisteriye

hizmet etmek daha kolay ve zevklidir.

Hizmet sektoriinde satig cabalarindan en Snemlisi “Agizdan agiza
reklam”dir. Verilen hizmetten miisteri memnun olursa gittigi yeri herkese olumlu
bir sekilde tavsiye eder. Bu sayede yeni miisteriler kazanilir °.

8R|dvan BOZKURT, “Hizmet Endiistrilerinde Kalite”, Verimlilik Dergisi, Toplam Kalite
Ozel Sayis;, MPM Yayinlari, ISSN.1013-1388 Ozel Sayi 2.Basim, Ankara. 1996.
9Aw§. Unal ERZEN, Gelecek Miisteridir, Renault-Mais El Kitabi, Haziran, 1994, s.11.



Hizmet sektorii insan faktoriiniin bir diger 6nemi ise hizmet sektorlerinde
satinalma kararinin personelin miigteriyi memnun etmesine bagli olmastdir ve satin
alma davranmiglar1 daha ¢ok psikolojik faktorlerin etkisindedir. Memnun kalan

miigteri isletmeye tekrar gelecektir.Memnun kalmayan ise bir daha gelmeyecektir.
1.2.3.Hizmette Standartin Tam Olarak Belirlenememe Ozelligi:

Hizmetin insanlar tarafindan gerceklestirilmesi, sabit kalite ve performans
gosterilmesini engellemektedir.Bazen yiiksek talep aninda ya-da zaman
stkisikli@inda vb. sebeplerden dolay! hizmetin kalitesi diigebilmektedir.Hizmette
tam olarak bir standartlagmaya gidilememesinin bir diger nedeni de hizmet veren
elemanlarin farkli oldufu gibi yetenek, beceri ve bu elemanlarin icinde
bulunduklarr psikolojik durum icinde de farkli davranis gostermelerindendir.
Diger bir neden de hizmet sektoriinde, iiriin kalitesinin Onceden inceleme
imkaninin olmayistdir.Hizmeti insanlar gerceklestirdigi icin de hata yapma olasili81

diger sektorlere gore daha fazladir.

Mallar daha homojen ve standart sunulabilirken hizmetler daha heterojen
yapidadirfar.Ayni isim altinda sunulan hizmet bir hizmet saglayicidan digerine bir
misteriden digerine veya bir andan baska bir ana degisir.Hilton Otelinde
sunulan konaklama hizmeti kiiciik bir kasaba otelinde sunulan konaklama

hizmetinden farklidir.
1.2.4. Hizmetin Uretim ve Tiiketiminin Ayrillamama Ozelligi:

Hizmet Once satin alinmakta, sonra arka arkaya iiretilmekte ve
tiiketilmektedir.Boylece hizmetler miisteriye sunuldugu anda bitmis olan bir
siireci ifade etmektedirler. Hizmeti satin alan kisi hizmetle ne talep ettigini agikca
belirterek, yonlendirmekle hizmetin tiretilmesine katkida bulunmaktadir.Bu
nedenle hizmetin bagarisi biiyiik dlclide hizmeti tireten ve satinalan arasindaki

iliskiye baglidir.
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Hizmet endiistrisindeki tiriinler bir biitiindiir. Hammadde ve yari mamulden
soz edilemez. Bu nedenle hizmetin iiretim ve tiiketiminin birbirinden ayrilamamasi
sonucu miisterinin miilkiyet hakki olmaksizin bir hizmetten yararlanmasi ve riske

girmemis olmasi demektir 10,

Hizmet tiretimi ve tiiketimi ayn1 zamanda daha ¢ok ayni yerde olur. Ornegin,
bir fabrika da bir iiriiniin tiretilmesi, montajlanmasi veya paketlenmesi ve satiga
sunulmasi aylar gerektirirken, bir restoranda miisterinin masasina oturtulmasi,
sipariginin alinmasi, sipariglerinin servis edilmesi yarim saatten daha az bir siirede
gerceklesmektedir.Bu nedenle de hizmet sektorlerinde satis sonrasi servisten soz
edilemez, ama hizmet yapilirken veya isletme icinde misafirlere sunulan anket
formlari ile miigterilerin istek ve goriigleri 6grenilebilir. Yukaridaki ornekte de
goriildiigii gibi hizmet sektoriinde liretim ve tiiketim ayni zamanda olmaktadir,

Miisteri igletmeden ayrildiginda hizmet iiretilmis ve tiiketilmistir '!.

1.2.5. Hizmetin Degisken Talep Ozelligi:

Hizmete olan talep mevsimlere, yillara, aylara, giinlere ve hatta saatlere gore
bile degiserek bir belirsizlik gostermektedir.Bu belirsizligi yok etmek ya da arz
talep arasindaki dengeyi kurmak her zaman isletmenin elinde olamamaktadir.Kimi
zaman talebin artmasi durumunda hizmet arzi yetersiz kalirken, bazen de hizmet

arzt karsisinda talep yetersizligi ekonomik kayiplara neden olmaktadir.

Hizmette, mal iireten isletmelerin tersine lireticiden tiiketiciye bir akis
olmamaktadir.Bu nedenle hizmet iireten igletmelerin dagitim kanallarini kontrol

etmeleri ve yonlendirmeleri gerekmektedir '2.

ERKUT, s.34.

' Mehmet TIRPANCI, “Bilgi Teknolojisi Alaninda Hizmet Kalitesinin Olciilmesi ve Ivilestirilmesi™.
5.Ulusal Kalite Kongresi Toplam Kalite Yonetimi ve Siyasette Kalite. TUSIAD-
KaiDer, 1997, 5.68.

2ibrahim BIRCAN, “Bir Hizmet Sektorii Olarak, Turizm”, Anatolia Turizm ve Cevre Kiiltiirii
Dergisi, ISSN 1300-4220, S.4, Ankara, 1994,
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1.3.Bir Sektor Olarak Hizmel; Kavrami

Hizmet sektorii , oncelikle otel igletmelerini igerdigi gibi kisilerin kendi
evlerinden uzak barinma (motei, tatil kdyii vb.) yiyecek, icecek (restorari, bar vb.),
bankacilik, sigortacilik, hastane hizmeti veren diger kurumlari da kapsamaktadir.
Bir otelin resepsiyon gorevlisi tarafindan odanin tahsis edilme islemi, ya da bir

garsonun restoranda yemek sunmast bir hizmettir.

Hizmet sektorii her zaman icin gelismeye aciktir. Tiim personel hizmeti bir
yaklagim, bir sanat ve bir iglem tarzi olarak kabul eder.Agirlama-hizmet sektorii ile
tlgili meslekler, beseri mesleklerin en eski olanlaridir.Bu mesleklerin temel amaci

misteriyi memmun etme, rahatini ve giivenligini saglamayi gerekli kilmaktadir.

Son yillarda hizmet sektorii hizla geligerek ulusal ekonomiler icinde 6nemli
bir yer kazandig1 ve Gayri Safi Milli Hasilanin olusumundaki katkisiin arttigi

bilinen bir olgudur.

2. KALITE KAVRAMI

Icinde oldugumuz yiizyilin sonlarina dogru diinyada her konuda biiyiik
degisimler yasanmug ve igletmeleri etkileyen deZismelerden en onemlisi ise kalite
konusundaki gelismeler olmustur.Kendilerini yarinlara tasimak isteyen isletmeler
bir yandan miisteri gereksinimlerini karsilayabilmek icin gelisen teknolojiyi
izlemek diger yandan da kaliteye bakig acilarini ve yaklagimlarint de8igtirmek
zorunda kalmiglardir. Fakat kalitenin gelistirilmesi ve toplum yasantisindaki kalite
olgusu TKY (Toplam Kalite Yonetimi) kavrami icinde ele alinmistir. Kalitenin ne
oldugu sorusuna karsilik gelecek agiklamalarda cok genis boyutlarda olmaktadir.
Bugiine kadar uzmanlarca kalite kavraminin iizerinde anlagsmaya varilmig bir

tanimlamasi heniiz yapilamamugtir.
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Kalite olgusuna genel olarak baktigimizda daha cok tiiketicilerin beklentileri
ve ihtiyaglarina uygunluk derecesi ile ilgilidir !3. Bir iiriin veya hizmet ayni
kalitede, ayni kiiltiirde ve ayn: tilkede olsa da degisik denetimde, degisik egitim
seviyesinde, degisik yas ve tecriibedeki kisiler tarafindan degisik olarak
algilanmaktadir. Ayni kalitedeki bir iiriin veya hizmet ayni sahis tarafindan degisik
duruma ve kisinin o andaki ruh hali ve gereksinimine gore degisik olarak

algilanmaktadir.

Kalite s6zciigii kullanim amacina gore degisik anlamlar, ifade
edebilmektedir. Bircok kisiye gore kalite”pahals”, "liikks”, "az bulunur™. iistiin

nitelikte” vb kavramlarla esanlamlidir 14,

Kalite ile ilgili ¢ok fazla tanim yapmak miimkiindir.Buniar soyle
siralanabilir!>:

-Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin tiimiidiir (Amerikan Kalite
Kontrol Dernegi-ASQC).

-Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicisinin isteklerine uygunluk
derecesidir (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQC).

-Kalite, kullanima uygunluktur(J.M.JURAN).

-Kalite, bir iiriin ya da hizmetin-belirlenen veya olabilecek ihtiyaclarini
kargilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.(TS-ISO 9005) '°.

-Kalite miisterisini memmun ederek bir anlamda da gelecege yatirim
demektir.

-Kalite , bir iirlin ya da hizmetin, miigterilerin acik. ve kapali olarak dile
getirdikleri ihtiyag ve beklentilerine uygunluk diizeyidir !”.

-Bir iirlin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyacglar karsilama

13 Claus MOLLER, Personel Qulity, TMI A/S Denmark, 1987. 5.88.

i brahim KAVRAKOGLU, Kalite Giivencesi ve ISO 9000, KalDer Yayinlari No: |. Istanbui-
1996, s.10.

ISBOZKURT, ODAMAN, 1995, s.4.
16 TSE. Kalite Notlari, TSE Kalite Standartlar1 Enstitiisii, Ankara-1994.5.3.
I7:RZEN, s.8.
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kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamdir 18

-Kalite, sunulan iiriin ve hizmetin miisteri ihtiyac, beklenti ve isteklerine
uygunlugudur 19,
. -Kalite, miigteri istek, ihtiyag ve beklentilerine uygun 6zelliklerin yonetimce
belirlenmis standartlarina siirekli ve tutarli bir tarzda %IOO‘ uyum saglama

demektir 20,

Yukaridaki tanimlardan da anlagildi81 gibi genel bir tanim yapilacak olursa
“Kalite, mal ve hizmetlerin iiretim oncesi, iiretimi, satigi ve satis sonrasinda miisteri

beklentilerini en yiiksek diizeyde karsilanmasi” anlamina gelmektedir.

20. Yiizy1l boyunca ortaya ¢ikmig olan farkli kalite tanimlari. kalitenin cok
boyutlu dogmasindan kaynaklanmaktadir.1984 yilinda D.GARVIN kalitenin 8

boyutunu ortaya koymustur.Garvin’e gore kalitenin boyutlari sunlardir 2':

Performans : Uriinde bulunan birinci dzellikler.

Uygunluk : Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk.

Giivenilirlik  : Uriiniin kullanim 6mrii icinde performans 6zelliklerinin
stirekliligi.

Dayaniklilik : Uriiniin kullanilabilirlilik 6zelligi.

Hizmet Goriirliik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay coziilebilirligi.

Estetik : Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi.

Itibar : Urliiniin ya da diger iiretim kalemlerinin ge¢mis performanst.

Diger Unsurlar : Uriiniin cekiciligini saglayan ikinci karekteristikler.

Juran, 720.Yiizyilin verimlilik 21.yiizyilin ise kalite yiizyili” olacagini

I8 ismet SAYINER, Dis Ticarette Standardizasyon Rejimi ve Y&netmeligi,
TSE.156.6.Istanbul, 1995, s.61.

19 A.Sera OZBASAR, “Turizm Endiistrilerinde Kazanmanin Anahtari-Toplam Kalite Yonetimi™. Once
Kalite Dergisi, KalDer Yayinlarn, Nisan-1995, s23

20Muzafter YAVUZES, Turizm Hizmet Sektorii ve Kalite, Once Kalite Dergisi. KalDer Yavinlar.
Nisan 1995, 5.23.

21 perihan, LOKMANOGLU, Nimet, GENER, Esen ASLAN, “Sanayide Toplam Kalite Ydnetimi
Uygulamalari”, 5.Ulusal Kalite Kongresi, Toplam Kalite Yonetimive Siyvasette

Kalite, TUSIAD-KalDer Yayinlari, Istanbul, 1996, s.876.
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sOylemigtir.Kaliteyi Shwhart, Aristo’nun yaklagimiyla malin miikemmelligi, Juran
ise "amaca ve kullanima uygunluk” olarak tanimlamislardir. Kalite, temel alinan
kriterlere gore su sekilde bir siiflandirmaya tabi tutulmaktadir 22.
-Ideal olarak kalite :Miikemmellikle es anlaml1 olarak kullaniimaktadir.
~Uriin temelli kalite :Fiyata dahil edilmis ve edilmemis olan herseydir.
-Kullanicr temelli kalite:Kullanima uygunluk ve istekleri karsilayabilme
Kkapasitesidir.
-Uretici temelli kalite : [htiyaclar karsilama veya karsilayabilme derecesidir.
-Deger temelli kalite: Kabul edilebilir bir fiyatin ve maliyetteki

mitkemmelligin derecesidir.

Giinlimiizde iiriin ve hizmetlerin her gecen giin daha da karmasik hale
gelmesi miisteriyi daha fazla bilgilendirmek ve etkilemek zorunlulugu
getirmektedir.Bu nedenle her firma kendi miisterisini memmun etmek icin o
giinkii pazar gereksinimlerini yansitacak sekilde kendi kalite tanimini
gerceklestirmelidir_Bir hizmetin veya iirlinliniin kalitesi onun tiiketicilerinin

thtiyaclarini yansitacak §ekil§%m&endi kalite tanimini gergeklestirmelidir 2.
2.1.Kalitenin Gelisimi

Kaliteye iliskin ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kadar uzanmaktadir. Unlii
Hammurabi Yasasinin 229. maddesinde "Bir ingaat ustasinin yaptigi evin yikilmasi
sonucu 6liime neden olmasi halinde ingaat ustasinin oldiriilecegi " hiikmii yer
almaktadir 2%, Phoenician muayene goérevlileri, iiriin kalitesinde siirekli yapilan
uygunsuziuklart kusurlu iiriinii yapanin elinin kesilecegini bildirerek onlemeye

calisiyorlardi. Muayene gorevlileri iiriinleri, ydnetimin belirlemis -oldugu

22Murat ONDER.“Toplam Kalite Yénetiminin Kamu Sektoriinde Uygulanmasi™. 5.Ulusal Kalite
Kongresi, Toplam Kalite Yonetimi ve Siyasette Kalite, TUSIAD -KalDer. Istanbul.
1996.5.919.

23 Ali DAGDEMIR, Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasinda Bagariyr Etkileyen
Unsurlar: TUTAS Motor Samayii A.S. Toplam Kalite Modelinin incelenmesi,
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstittiisii Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi. Eskisehir-
1996.5.8.

2'LTSE," Kalite Notlarr”", TSE Kalite Standartlary Enstitiisti, Ankara-199-.s.4.
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spesifikasyonlara uygunlugu acisindan kontrol ederek kabul ya da ret karari
veriyorlardi.Amag, iiriinler ile ilgili sikayetlerin karsilanmasi ve ticari ahlakin
olugturulmasinin saglanmasi idi. M.O. 1450 yilinda ise eski Misir’da muayene
géfevlileri tag bloklarin yiizeylerinin dikligini telden olu§turdukla1'1 bir arag ile
kontrol ediyorlardi. Bu y6ntemi Orta Amerika’da Aztekler de kullaniyordu.Bu
arada Ortacag Avrupasi’nda yetigen zaanat¢ilar, hem imalatct ve hemde kalite
denetgisi olarak iki gorevi bir arada yerine getirmislerdir 2°.Daha sonra sirasiyla
agirlik , uzunluk ve alan oOlgiilerinde kabul edilen degerler ve matbaanin icadi gibi

gelismeler belli bir standardizasyona yonelinmesi acisindan onem tasir.

Kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi 19.yiizyila rastlar.Bu donemden
sonra lireticiler kalite bilinciyle iiriinlerine kendi markalarini vurmaktan mutluluk
duymaya baglamiglardir. Frederick Taylor’un Ingiltere’de is planlamasini isci ve
usta baglarinin insiyatifinden alip, endiistri miihendislerinin kontroliine vermesiyle
baglattig1 uygulama sanayii devriminin tohumlarint atmistir. Taylor’a gore kalitenin
gerceklestirilmesi uzmanlarin dediklerinin caliganlar tarafindan yapiimasiydi.
1930°lu yillarda iyinin kotiiden ayrilmasi seklinde Henry Ford tarafindan
yonetimin bes fonksiyonu icerisinde irdelenmigtir.Hata miktar1 ve cinslerinin
tesbiti ile ilgili olan bu kontrol 1940’larda istatiksel yontemlerin kullanilmasi

sekline doniismiistiir 26.

En biiyiik degisimler ve bunlari yaratan buluslar ABD’de ortaya ¢cikmuigtir.
Amerikali uzmanlarca 1930’larda baglatilan “Kalite Gelistirme “ calismalari
1950°1ii yillarda Japonya’ya gotiiriilmiis ve en bagarili sonuglar orada alinmistir.
Toplam Kalite Felsefesi’nin Bati’da yayginlagtiriimasi ise 1980’11 yillari bulmugtur.
i1k kez 1980’lerin basinda hizmetlerin kalitesi ve insani davraniglar kalite olarak
odaklanmistir 27,

Tiirk tarihinde kalite kavrami, ilk defa Loncalar zamaninda ortaya

25Ridvan, BOZKURT, Aynur ODAMAN, ISO 9000 Kasite Giivence Sistemleri, M PM
Yaynlari, No: 549, Ankara, 1995, s.1.

26Haldun ERSEN, Toplam Kalite ve insan Kaynaklar1 Yonetimi Iligkisi, Istanbul.
1996.5.31.

27{brahim KAVRAKOGLU, Kalite,Cep Kitabr, KalDer Yaynlari No: 3, 4.Baski, Istanbul, 1996.5.5.
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¢tkmaktadir.Loncalar, kalitenin korunmasinda ¢ok oOnemli bir gorev
yapmuglardir.Osmanlt Sultani II. Beyazid tarafindan cikarilan “Kanunname-i
Ihtisab-1 Bursa”da satilan mallarin belirli kalite dzelliklerini tagimasi gerektigi
belirtilmektedir. |

Ulkemizde 1980 yillardan sonra kalite ile ilgili calismalar baglayarak kaliteye
olan ilgi serbest ekonomiye gecilmesiyle 6onem kazanmistir. Biiyiik sanayilerin
yabancilarla yaptiklar ortakliklar Tiirkiye’nin kaliteye verdigi onemin artmasina
neden olmustur. Tiirk tiiketici ithal edilen yabanci mallar satin alip , tanidikca yerli

mallarda da ayni 6zellikleri aramaya baslamuslardir 28,

1088’de Kalite Giivenceleri Sistemi Standartlart TSE 6000’ler
yaymlanmuistir.(Daha sonra TSE-ISO 9000 serisine doniisecektir.)1990 tarihinde
tilkemizin onde gelen kuruluglarindan Arcelik, Altinyildiz, Elginkan, Enka, Tiirk
Demir Dokiim, Sise Cam, Simko ve TSE tarafindan tecriibe ve kaynak isbirligi
yapilarak Kalite Dernegi Kurulmustur. Dernegin amaglari arasinda,

-Cagdas kalite felsefesinin {ilkemizde etkinlik kazanmasi ve
yayginlagtirilmasi ,

-Kalite bilincinin yerlestirilmesi

-Kaliteli caligmalarin tegviki

-Dis piyasa rekabetinde iilkenin sansinin arttirilmasi

-Sanayi ve hizmet sektoriine gerekli teknik yardim ve koordinasyonun
saglanmas

- Kalite konusunda egitimler verilmesi en belli basli olanlaridir.

1992-1993 tarihlerinde “Ulusal Kalite Kongresi “ ilk kez toplanmig, 1993

tarihinde ise ilk defa imalat sektoriinde “Kalite Odiilii” “Brisa”ya verilmigtir?®,

28g,tk1 GOZLU, “Uretim, Verimlilik ve Toplam Kalite Yonetimi”, Toplam Kalite Yonetiminde
Tiirkiye Perspektifi, Istanbul, 1994.5.54.
296 zlem OZBATIR, Toplam Kalite Yonetiminde Egitimin Yeri ve Koc¢ 2000 Projesi,

Uludag Universitesi Yayinlanmamig Yiiksek Lisans Tezi, Bursa, 1995.s.11.
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Ozellikle Giimriik birligi anlagsmasiyla birlikte ekonomik sinirlarin ortadan
kalkmasindan sonra kendini geligtirebilen igletmeler ayakta kalabilmis, digerleri ise
basarisizliga ugramiglardir. Ulkemizdeki isletmeler sadece Tiirkiye’de iiretilen mal
ve hizmetlerle degil, ilkemize ithal edilen iiriinlerle de rekabet etmek zorunda
kalmiglardir.Ayrica Tiirkiye’de ithalat imkaninin artmasi ve yerli mallarin devamli
olarak ithal mallartyla mukayese edilmesi sonucu, artik yerli iireticilerde kalitesiz
mali satamayacaklarini tam olarak anladiklarindan harekete ge¢me ihtiyaci
duymuslardir. Tiirkiyenin son yillarda Avrupa kalite odiillerinde kazandigi basar
Tiirkiye’de kalitesiz mal ve hizmet iiretildigi diigiincesinin yikilmasini saglayarak,
diger sirketleri de umutlandirmigtir.

2.2.Kalite Giivencesi

Kalite giivencesi bir iiriin ya da hizmetin miigteri beklentilerini tam olarak
kargilanmasini saglamak icin tiim isletme fonksiyonlarinin ayni amac

dogrultusunda bir araya getirilmesidir.

ISO 8402 Kalite sozliigiinde (1986) Kalite gilivencesi “iiriin ya da hizmetin
kalite icin belirlenmig gereklilikleri kargilamasinda yeterli giiveni saglayacak planli

ve sistematik caligsmalarin toplamr” olarak belirtilmektedir.

Bir tiiketici toplumda , biiyiik igletmelerde miisteri gereklilikleri pazar
aragtirmalar: ile tesbit edilmekte ve bu sekilde elde edilen bilgilerin hizmet
uygulanabilirli8inin incelenmesi i¢in finans, tasarim ve iiretim bdoliimlerine
gonderilmektedir. Ozellikle biiyiik sanayi kuruluslarina yan sanayi olarak veren
kiicitk ve orta olgekli isletmeler spesifikasyonlara ek olarak, Uretimierinin
nerelerde kullanildigini, beklenen hizmet siirelerinin ne oldugu, varsa garanti
siiresini miisterilerinden dogru olarak 6grenmelidir 39. Kalitenin giivencesinin
saglanmast i¢in tiim miisteri beklentilerinin oncelikle belirlenmesi icin ¢alismalar
yapilmasi gerekmektedir.Bunun i¢in de miigteri ile cok siki bir sekilde iletisim

icinde olunmalidir.

30BOZKURT,ODAMAN, s.8.
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2.3. Kalite Maliyeti

Giinliik hayatta kalite kavraminin pahali olduguyla ilgili bir yanilg
bulunmasiyla birlikte,kalitenin maliyeti miisterilerin istedigini iiretebilmek ve
tiretileni misteriye vermek amaciyla yaptlan harcamalarin tamamini

olusturmaktadir.

Amerika Otel ve Motel Birliginin cesitli otellerde baslattigi Kalite Teminati
programlarinin sonucunda, konaklama endiistrisinde kaliteli hizmet vermenin en
etkili yolunun problemlerin ortaya ¢ikmadan onlenmesi oldugu anlastimistir.Mal
ve hizmet tiretildikten sonra onu denetlemenin bir anlami yoktur.Memnun
olmayan bir miisteriyi tatmin etmek icin onerilen oda fiyat indirimleri ve bedava
ikramlar is isten gectikten sonra problemi ¢6zmek icin yapilan israflar oldugu
ortaya konmustur 3!. Crosby kalitesiz hizmet sonucu ortaya ¢ikan maliyetlerin
toplam maliyetler icinde % 30-40 pay aldiin: tahmin etmistir.Bu sebeple hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri belirlemek ve hizmet kalitesini iyilestirmek icin

yapilacak calismalar hizmet maliyetlerini diisiirecektir 32.

Soyut ozellikler tagiyan hizmet tiretiminde, kalite maliyetlerinin tanimlanmasi,
belirlenmesi ve dl¢iilmesi somut iiriinlere gore zordur. Fakat, maliyetlerin yonetimi
hizmet sektorii icin de bir zorunluluktur. Goriinen (6l¢iilebilen) ve goriinmeyen
(6lciilemeyen ) kalite maliyetlerini bir buzdagina benzetirsek suyun altindaki
kisminda yer alan goriinmeyen maliyetler etkilerini hemen belli etmezler fakat

icinde miigteri, pazar kayibi olarak geri donerek kendilerini gosterirler.

3‘Seyhmus BALOGLU, “Total Kalite Yonetimi: Kurallar,Yararlart ve Turizm Sektoriinde

Uygulanmast”, Anatolia Turizm ve Cevre Kiiltiirii Dergisi, Eyliil-1994.s. 35.

32TIRPANCI, S.68.
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Sekil-1: Goriinen ve goriinmeyen kalite maliyeti

Goriinen Bireysel hatalar
kalitesizlik Pazar aragtirmalari
maliyeti Bilgisayarin calismamasi

Goriinmeyen Giiven kayb

kalitesizlik Miisteri kaybr

maliyeti Pazar kaybi

Imaj kayb:

Kaynak: Haluk ERKUT, Hizmet Yo6netimi Interbank Yayini, No:2. istanbul, 1995,

s.53.

Kalite arttirma calismalar1 maliyetleri yiikseltmedigi gibi kalitesizlik nedeni ile
ortaya ¢ikan ek maliyetlere katlanilmak zorunda kalinmaktadir.Ciinkii tiretilen mal
ve hizmetlerin kalitesini arttirmak pazarda iistiinliik saglamak demektir.ikincisi de

tiretim maliyetlerini azaltarak verimliligi artirmakla miimkiindiir.

Cesitli kalite aragtirmacilart yaptiklari caligmalarda isletmedeki kalitesiz tiretim
faaliyetinin toplam sinai maliyetin %25’ini olusturdugunu saptamislardir.Bu

durumda kalitenin ylikseltilmesi ile neler kazanilabilecegini actkca gostermektedir
33

2.4 Kalite ve Fiyat

Bir malin fiyati ile algilanan kalitesi arasinda yiiksek bir iligkinin bulundugu
ve fiyatin, kaliteyi belirleyen bir unsur oldugu genellikie kabul edilen bir

husustur.Bununla birlikte, bu iligkinin, ozellikle giiniimiizde biiyiik farkliliklar

33LOKMANOGLU ve Dig., 5.881.
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gosteren cesitli fiyatlara ve degisik tiiketici satinalma bi¢imlerine sahip tiriinler
iizerine genellestirilebilmesine olanak saglayacak kanitlari hicbir arastirma’
verememektedir.Bilindigi gibi, son yillarda, satinalma kararini belirleyen etkenlerin
basinda fiyat gelmektedir.Bu nedenle,fiyatl‘n bu karmasik roliine karst gittikce

artan bir ilgi sézkonusu olmaktadir 34,

Tiiketiciler, fiyat: hizmetin kalitesini belirleyen bir &lciit olarak goriirler.Daha
Onceleri turizm isletmelerinin pazarda biraktig1 imaj ve hizmetin kalitesi hakkinda
bilgileri yoksa, yiiksek fiyatli turizm igletmelerinde hizmetin kaliteli oldugunu
varsayarlar.Fiyat yiiksek olmasina kargin,satin aldiklart hizmet kalitesiz ise. hizmeti
satin alan tiiketicilerde sok etkisi yapar; eger fiyat uygun ve kalite yiiksek ise. o
isletmenin pazarda iyi bir imaj birakmasi miimkiindiir. Turizm isletmelerinde
kulaktan kulaga reklam ¢ok 6nemli oldugu icin, uygun fiyat ile iyi hizmet kalitesi
turizm igletmesinin uzun donem doluluk oranini ve dolayisiyla turizm pazarin da

pazar payini arttiracagindan isletme karini arttiracaktir 3.

Fiyat iilkenin icinde bulundugu duruma gore degisen onem arz etmektedir.
Ekonomik durum iyi ve tiiketicilerin geliri yliksek ise fiyat fazla bir 6nem arz
etmez.Buna karsilik enflasyonun yiiksek ekonominin durgun oldugu

donemlerde, fiyat basariyi etkileyen cok dnemli bir etken olur.

Goriildiigii gibi fiyat-kalite iligkisi pazarlama karmasimin temelini
olusturmaktadir.Uretilen benzer mallarin kalitesi ve derecelendirilmesi biiyiik
olciide tiiketicinin, fiyat-kalite iligkisini algilamasina dayanmaktadir.Fiyat
kararliligini savunan islemeciler, fiyatin diigiiriilmesinin, hizmetin algilanan

kalitesini de diisiirecegini iddia etmektedirler.

34Nuri CALIK, “Pazarlama Fiyat-Kalite iliskisi”, E.A.U.Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, Cilt VI, Haziran,1988, s.261.
35Diindar DENIZER, Turizm Pazarlamasi, Yildiz Matbaaciltk, Ankara-1992,.70.
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Fiyat-kalite iligkisi lizerinde yapilan aragtirmalar, genellikle, fiyatin tek bir
faktor olugturmasi halinde, kalite iizerindeki etkisinin pozitif ve 6nemli dlciide
olacagi kabul edilmektedir.Ancak diger faktorlerle imaj, hizmet ozellikleri,
demografik karekteristikler gibi birlikte elé alindiginda, bazi aragtirmalar fiyatin
kalite lizerindeki etkisinin dnemsizlestigi sonucuna varmaktadirlar.Bu iki karsit
goriigli uzlagtiracak bir temele heniiz inilememesine ragmen. kalitenin
algilanmasinda fiyatin etkisinin hizmete 6zgii yani hizmetin algilanmasina gore

degistigini sdylemek miimkiindiir 3°.
3.HIZMET KALITESI KAVRAMI

Ulkemizde kalite kavrami daha ¢ok sanayi sektoriinde kullaniimakla birlikte,
yeni yeni hizmet sektorlerinde ve hatta giinliitk hayatta bile kullanilmaya
baslanmustir.Insanin insana hizmet ettigi ve iiretimle tiiketimin es anlamli oldugu
bu sektorde hatalarin telafi edilme imkani ¢ok zor oldugundan kalite kavraninin

onemini de bir kat daha arttigin1 s6ylemek miimkiindiir.

Son yillarda hizmet sektorii ulusal ekonomilerde onemli bir gelisme
gostermistir. Tiirkiye'de de hizmet sektorii tiim gelisen ve gelismekte olan
tilkelerde oldugu gibi biiyiiyerek GSMH'nin %57.3'iinii toplam istthdamin
%37.9'unu yaratir duruma gelmistir 37. Bu gelismelere parelel olarak hizmet
kalitesi konusundaki ¢aligmalar son zamanlarda hiz kazanmus, 1970'l yillardan bu
yana hizmet sektoriinde calisanlarin sayisi ABD'de %60, Japonya da %40

artmigtir3,

SOCALIK.1988,5.265

37{1zeyime DOGAN, ipekgil DOGAN, “Hizmet Kalitesi Denetimi: Iyilestirme ve Firsat Maliyetleri™.
5.Ulusal Kalite Kongresi Toplam Kalite Yonetimi ve Siyasette Kalite, TUSIAD-
KalDer Yaymlar, Istanbul, 1996.s.139 Fiisun ISTANBULLU DINCER, “Turizm Sektdriinde Toplam
Kalite Yonetimi”, Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Erciyes Universitesi Nevsehir
T.1.0.Y.O.Hafta Sonu Semineri II1., Nevsehir,Nevgehir-1996, s.16.

3B TIRPANCI, S.68.
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1950'lerin baglarindan 1970'lerin sonlarina kadar somut iiriinlerin kalitesi ile
ilgilenilmistir.30 yildan fazla bir ¢cabayla teknik kalitenin yiikseltilmesi defolarinin
nedenlerinin kegfedilmesi ve onlarin azaltilmas: kalite kontroliinii yerlestirmis ve
firetim siiregleri denetim altina alinarak liriiniin kalitesinde olaganiistii gelismelere
neden olmustur ve bir ¢ok firmanin ekonomik gii¢liiliigii saglannistir.ilk defa
olarak 1980'lerin baginda hizmetlerin kalitesi ve insani davraniglar kalite olarak
odaklanmigtir.Boylelikle hizmet kalitesini yonelik arastirmalar son 20 yilda
yapildigint sdylemek miimkiindiir. Hizmet kalitesinin lizerindeki derin etkileri ile
genig egitim programlar: hizmet organizasyonlarini gelistirerek bilyiimektedir 3°
Parasuraman’a gore 1970’11 yillara kadar hizmet endiistrilerindeki kalitenin
tanimlanmasindaki eksikliklerin nedeni kalite kavraminin mahiyetinin
sinirfanamamis ve 6zelliklerinin l¢iilememis olmasidir. 1980’ lere kadar kalitenin
tanimlanmasina yonelik tegebbiisler hep bireysel kalite degerlemeleri olarak kalmis

ve genellemelerin yapilamadig bildirilmektedir.40.

Kalite kavrami gibi hizmetin kalitesi de basit bir tanimi yapilamayacak kadar
cok boyutludur.Hizmet sektoriiniin hizla biiylimesi ve gelismesi. bu sektordeki
kalite kavramini 6n plana ¢ikarmig olup, sadece sanayi mallari icin kullanilan kalite
havrami hizmet sektorii icinde kullanilmaya baslanmistir. Hizmet sektoriindeki
kalite kavramiyla ilgili ilk uygulamalar 1940 yilinda Deming, Ballowe. Rosender.

Halbert ve Jones tarafindan yapilmstir 41,

Hizmet Kkalitesini; Insanin insandan bekledigi hizmeti beklentileri

dogrultusunda alabilmesi diye tanimlanabilmektedir. Eger miisterinin memnun

9MOLLER. s.5.

*OHalil DEMIRER,”Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Olciimii”.Turizm
isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Erciyes Universitesi Nevsehir T.[.O.Y.O.Hafta Sonu Semineri
IT1.. Nevsehir,1996,s.115.

'“H'Liseyin BASLIGIL, “Saghk Hizmetlerinde Kalite Caligmalari ve Bir Uygulamasi™. 5.Ulusal
Kalite Kongresi Toplam Kalite Yonetimi ve Siyasette Kalite, TUSIAD-KalDer
Yaynlar, Istanbu, 1996.5.864.
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olmasi isteniyorsa miigteri beklentilerinin ¢ok yakindan takip edilmesi ve
algilanmasi gerekmektedir.Bir hizmetin kalitesi miigterinin beklentisini karstltyor
veya geciyorsa lyidir.E8er bunun tersi s6z konusuysa kalite koti oldugu

diisiintilmektedir.

Her insanin yapisi farkli oldugu gibi her insaninda kaliteli hizmet anlayis:
farklidir.Buna gore yapilan aragtirmalar “Kaliteli Hizmet nedir?” sorusuna
asagidaki sekilde cevaplar verildigini gostermektedir #2:

*Bizim bir numaral 6nceligimizdir,

*Miisterilerimize 6nemli oldugunu hatirlatmaktir,

*Misteriye verdigimiz iyi hizmet karsiliginda iist yonetimden kazanacagmiz takdir duy gusu.

*Sirketimize daha ¢ok miisteri kazandirmak,

*Kariyerimizi arttirmak igin firsat yaratma,

*Daha hizli ve etkili ¢aligma,

*Nezaket ve ilgi,

*Insanlara ilgi gdsterme ve yardimei olma,

*Ikna edici, profesyonel yaklasim,

*Motivasyonu yiiksek, isine sahip personel,

*Yapti g1 isi bilen personel,

*Yetkisini kullanabilecegine emin personel

*Birbiriyle iyi geginen personel,

13 tatmin,

*Giiliimseyen personel,

*Kendim mutluysam, sirketimde mutfudur,

*Miisteriyi iyi dinlemek ve anlamak,

*1si hizla sonugtandirmak,

*Miisteriyi prensiplerimiz hakkinda bilgilendirmek,

*Diplomatik davranan personel,

*2Biilent GUNCELER, “Her Yigidin Bir Kalite Anlayist Vardir™, Sabah Gazetesi insan
Kaynaklar1 Eki, 23 Subat 1997.
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*Caligirken pozitif ve aktif davranan personel,
*Hay1r derken bile pozitif olanlar,

*Miisteriye “Sen Miihimsin “hissini vermek,
=’=I'<endine ve di8er ig arkadaglarina giivenmek,
*Cok sayida mutlu miisteri,

*Bikmamig insanlardan meydana gelen ig ortami,
*Ekip Caligmasi,

*Her sey miisteri i¢in, o varsa bizde vanz,
*Kullanima uygunluk,

*Miisterinin parasinin degerini almasidir.

Y ukaridaki cevaplardan da anlagildig1 gibi her insanin hizmet kalitesi anlayisi

farklidir.

3.1.Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesi etkinlik ve verimlilik olarak iki acidan incelemek
miimkiindiir.Etkinlik, miisteri tarafindan arzu edilen hizmet Ozellikleri ve
karsilanma derecesi ile ilgilidir.Ornegin, bir otel odasinin dekoru ve igindeki
malzemeleri, bir restoranda verilen yemegin miktari, hizmetin etkinligi ile
ilgilidir.Verimlilik ise, hizmetin goriilmesinde harcanan zamanla ilgilidir.Diger

hizmet 6zelliklerini soyle siralanabilmektedir +3.
3.1.1.Insan Faktorii ve Davrams Ozellikleri

Hizmetin kalitesi ¢alisan personelin tutum ve davraniglarindan etkilendigi

gibi hizmet siirecine miisteri de katildigindan hizmet kalitesi her ikisinin de

+3Giiltekin YILDIZ, “Hizmet Sektoriinde Performans Olgiimii ve Onemi”™, MPM, No: 340. Ankara.
1996.5.623
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davranigindan etkilenmektedir.Etkileyici ozellikler arasinda,

-Saygl,

-Nezaket, -

-Anlayis,

-Giileryiiz,

-Problemlerle hemen ilgilenme,

-Hizmeti istekli sunma, gibi 6zellikleri sayilabilir.

Bu gibi 6zelliklerin bir kismt uygun bir egitimle gelistirilebilirken, bazilari ise
kisinin dogasindadir.Bu nedenle calisanlarin niteliklerine uygun islere verilmesi

istenen hizmet kalitesine ulagmay1 daha da kolaylagtirmaktadir.
3.1.2.Siire Faktorii ve Zaman Ozelligi

Vaktinde sunulamayan hizmetin depolanmasi ya da bekletilmesi miimkiin
olamayacagindan hizmetin ilgili miisterisine zamaninda sunulmasi hizmet kalitesi
acisindan onemlidir. Ciinkii miisteriye vaktinde verilemeyen hizmetlerden
miisterinin tatmin olmas! miimkiin degildir.Ornek olarak, otel isletmelerinde:

*Kahvaltilarin saatinde hazir olmamasi

*Verilen sipariglerin cok gecikmesi

*Rezervasyon yaptirildigi halde oda icin uzun siireli bekleyis gibi daha bir

cok ornek verilebilir.
3.1.3.Uygun Olmayan Hizmet Ozellikleri

Bu ozellikler, hedeflenen performans diizeylerinden sapma ile ilgilidir.
Uygunsuzluk ideal diizeyden bir sapmadir.Bu ozelliklere , banka elemanlarinca
yapilan her yiiz islemdeki hata sayisini , bir otelde yiiz miisterideki sikayet sayisini
vb.ornek olarak verilebilir. Hizmet endiistrisinde tiretim miisterinin gozii oniinde
gerceklestirildiginden kusurun isletme acgisindan bedeli de agir olabilmektedir.

Oysa ki kalitenin amaci “0” hatadir.
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3.1.4.Fiziksel Kolayhklarla Ilgili Ozellikler

Hizmetin verilmesiyle ilgili kolayliklar (bina, malzeme vb.) miisteri tatminini
dolayisiyla hizmet kalitesini olumlu yonde etkilemektedir.Bir restoranin dekoru,
bir otobiis terminalindeki bekleme yeri, bir otelin yiizme havuzu olmasi gibi

kolayliklarin bulunmasi buna 6rnek olarak verilebilir.
3.2.Hizmet Kalitesi Olciimii

Hizmet kalitesi Olciimii yoluyla isletmeler sunduklari hizmetin miisteriler
tarafindan nasil algilandigini 6grenerek, sunulan hizmetin yeterli tatmini saglayip
saglamadigini tesbit edebilirler.Isletmenin bagart durumunu tesbit edebilmek icin
Isletmeler miisterilerin beklentilerini karsilayip karsilayamadiklarini bilmek

zorundadirlar.

Kalitenin Ol¢iilmesi sanayi iriinlerinde gozle goriilebildigi icin daha
kolayken,hizmetin soyut olmasi bir takim dl¢iim problemlerine de yol ‘agmaktadlr
Ornegin camasir makinesinin yikama program sayisi ve lekelerin camasiri
bozmadan diger markali camagir makinelerine gore daha iyi yikamas: bir kalite
Olciitii olarak gozle goriilebilir. Fakat, iyi bir hizmetin ol¢iitii daha cok insandan
insana de8isiklik gosteren hislerle degerini bulur. Hizmet kalitesi kisaca
“kullanima uygunluk” olarak kabul edilirse tiiketicinin ihtiyaclarina fiyat olarak,
zaman olarak ve miisterinin amacina uygunluk yoniinden cevap verebiliyorsa
aradaki iligki olumlu olacaktir.Kullanima uygunluk, miisterilerin beklenti ve
ihtiyaclarina hitap eden hizmetin 6zelliklerince belirlenmektedir.Ornegin, miigteri
yemek siparisi vermistir fakat, acelesi yoktur , vaktinin iyi degerlendirerek agir bir
servis isteyebilir.Konuya daha aciklik vermek icin 6zellikle asagidaki unsurlarin

Oncelikle bilinmesi gerekmektedir.



26

-Hizmet kalitesi daha ¢ok hissi bir konu oldugundan ve de kisiden kisiye
farklilik gosterdiginden ol¢iilmesi zordur.

-Hizmet kalitesinin artirilmasi istendiginde oncelikle caligan personelin
kalitesini artirmak .g‘erekir.

-Hizmet kalitesi bagtan sona biitiinliik tagir.

Hizmet kalitesini dlgme ve degerlendirmede, iiretim kalitesini 6l¢mede
kullanilan istatistik yontemlerin pek cogu kullanilabilmektedir. Uygunluk grafik
yontemler ve sayisal olciimleri saglayan betimsel istatistikler hizmet kalitesi
Ozelliklerinin dagiliminin iilclilmesinde kullanilmaktadir.Bu konuda 6nemli bir
kavram ise miisteri tatmini konusudur.Miigteri tatmini, hizmet kalitesinin

algilanmasinin bir fonksiyonudur.
3.3.Hizmet Kalitesi Kriterleri

Hizmetin tiirii ne olursa olsun,hizmetin kalitesini aciklayan evrensel
kriterlerin tanimlanabilmesi miimkiin olmustur.En genel anlamda kriterler 13

sekilde siralanabilir.**
3.3.1.Erisilebilirlik

Miisterinin hizmet igletmesi ile temas kurabilme derecesini
belirlemektedir.Bu kriter miigteri ile iliski kurma kolayligini ve yakla@nlabirlik
Olclisiinii icerir. Miigterinin hizmetten faydalanilabilmesi icin oncelikle telefonla
kolayca ulagabilmesi, hem de erisilebilir makul bir uzaklikta olmasi
gerekir.Ornegin Amerika’da bulunan bir otel ne kadar kaliteli olursa olsun.
Tiirkiye’deki bir miisteri oncelikle kendi tilkesindeki, yakin oteli tercih
edecektir.Ciinkii yapilan yol masrafi otel ticretinin bir ka¢ kat artmasina neden

olacaktir.

HERKUT 5.20
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3.3.2.Tepkisellik

Hizmet sektdriinde iiretim siirecine tiiketicinin de katilmasindan dolayi
calisanin miigterisine gdstermis oldugu tepkinin derecesini ifade eder.Ornegin,
Cok yorgun miisteriyi bekletmeden hemen odasina cikartma, cok acikan

miisteriye hizli servis yapma, rahatsiz miisteriye hemen tibbi miidahele yapma gibi.
3.3.3.Zamanlihk

Hizmet isletmelerinde bekleyerek zaman harcamak miisterilere gercek
siiresinden daha fazla gibi gelmektedir.Bu nedenle zamanlilik en oneml:
kriterlerden birisidir.Hizmet siiresinin bazen kigiden kisiye gore de8isse de
hizmeti vaktinde servis, miisteri tatmini acisindan son derece onemlidir ve her
hizmetin makul bir stiresi vardir. Hizmetin, miisterinin tanimladig1 bekledigi zaman

cercevesinde tamamlanma derecesini gostermektedir.
3.3.4.Dogruluk

Hizmetin vaktinde yapilmasi kadar esasina uygun olarak yapilmas: da biiyiik
onem tagir.Bu kriter hizmetin gerektigi gibi yapilmasini ifade etmektedir.
Ornegin;catalin masada sol tarafa konulmasi, ilk 6nce bayanlardan baslanmasi,
adisyonlarda hesap hatalarinin yapilmamas: gibi faktorler hizmetin kalitesine

yansimaktadir.
3.3.5.Profesyonellik

Hizmetin, hizmeti sunan kiginin bilgisinin ve nezaketinin giiven
uyandirmasini ifade eder. Hizmet isletmelerinde diigiinceli ve bilingli hareket
etmek cok énemlidir.Buradaki tutum ve davranis saygili, giileryiizlii ve kibarlik ,

olarak belirtilebilir.
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3.3.6.Giivenilirlik

Hizmetin sunuldugu mekanin ve sunan kisilerin giivenilirligini ifade eder.
Ornegin, Otel igletmelerinde kisilerin 6zel yasamlar ile ilgili sirlari gizli
tutulmasi,ayni zamanda calisan kisilerin de herhangi bulagici hastaliginin

bulunmamas: giivenilirlik olarak sayilabilmektedir.

Hizmetin fiyatina olan giiven de bu kriter icinde sayilabilir.Ornegin, otellerde
her yil sezon basinda, diger rakip otellerin ve hizmetin niteligine uygun fiyatlar
tesbit edilmektedir.Bu belirlenen fiyatlar makul seviyelerde olup cok sik

degistiriimemeli ve aynt sartlara sahip olan kisilere de esit fiyat uygulanmalidir.
3.3.7.Giivenlik

Hizmetin riskten ve tehlikeden uzak olmasini ifade eder. Ornegin otel
isletmesinde hirsizlik tehlikesi var mi ? Ya da can giivenligi saglanmis mi ? Otelde
kalan konuklar, restoranda yemek yerken, odalarinda dinlenirken veya
uyurlarken en az kendi evlerindeki kadar giivende olmak isterler.Miisteri otelde
giiven i¢cinde oldugundan emin olmali ve otel yonetimi ve gorevli personel bu

izlenimi vermelidir.
3.3.8.Anlasilabilirlik

Hizmeti tireten kigiler tarafindan miisterinin anlagilmast ve algilanmasi i¢in
yapilan caba ve caligmalarin derecesini ifade eder. Bu kriter, hizmeti sunan Kisinin
yetenegi,miisteri ile etkili iletisim 6zelligini tagir.Miisteri-calisan arasindaki yabanci
dil farkinin giderilmesini de kapsar.Ornegin, Antalya bolgesindeki turistik oteller
genellikle personel alirken Almanca yabanci dilini iyi bilen ve konusan insanlar

tercih etmektedirler. Ciinkii, Antalya bolgesine daha ¢ok Alman miisteriler
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gelmektedirler.Ayrica otele gelen devamli miigterilerin 6zelliklerini bilmek ve her
gelislerinde miigterinin ozelliklerini g6z Oniine alarak hizmet etmek

gerekmektedir.
3.3.9.Siireklilik

~ Verilen hizmetin kesintiye ugramadan siirdiirilmesini ifade eder.Hizmette
kalitenin saglanabilmesi icin belli bir devamliligin olusturulmasi gerekir.Her hizmet
isletmesinde oldugu gibi otellerin bagarisi da biiyiik ¢lciide hizmette siireklilige
baghdir.Ornegin, ¢ok lezzetli et yemekleri ile iinlii bir otel bu yonii ile isletmesine
cok sayida miisteri cekmigsse, ascisini degistirdikten sonra tekrar ayni lezzeti

tutturamiyorsa, misterilerini kaybetme tehlikesi ile karsi karsiya gelmis demektir.
3.3.10. Esneklik

Esneklik olmadan hizmette kalite diisiiniilemez.Ciinkii, miisteri beklentileri
cok farklidir.Miisterinin isteklerini ve beklentilerini tesbit ederek ona gore
miisteriyi tatmin yoluna gitmeyi ifade eder.Ornek olarak otellerde vejeteryan ve

cocuk miigteriler i¢in ayr1 meniiler olugturulmasini verebiliriz.
3.3.11.0rtam

Hizmetin verildigi mekanin psikolojik ve sosyal atmosferini ifade etmektedir.
Ortam, c¢aliganlarin miisterilere olan tutumlar:t ve davranislari cercevesinde
olusmaktadir.Ornegin, gittikleri mekanda kendilerine giiler yiiz . saygi
gosteriliyorsa, beklentileri gerceklesiyorsa miisteri memnun olacak her zaman o
isletmenin hizmetlerinden faydalanacak, hatta diger insanlara olumlu ravsiyelerde

bulunacaktir.
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3.3.12.Goriiniim

Hizfnetin ge’rg‘eklegtvigi ortamda hizmeti sunan kisilerin ve hizmetin
sunuldugu fiziksel goriiniimii ifade eder.Bir firmanin fiziksel tesislerinin,
ekipmaninin ve c¢alisan personelinin goriinimii verilen hizmet tiplerine uygun
olmalidir.Ornegin, bir otelin kapisindan iceriye adim atildiginda géze ilk carpan sey,
otelin lobisinin goriinimiidiir.Bu duvar boyasinin, mobilyalarin rengi, sekli,
yerdeki halinin rengi ile uyumu, ¢aliganlarin goriiniimiidiir. Bu goriiniim ne kadar
hos ve uyumlu olursa gelen miisterilerin memnuniyeti de o kadar fazla
olmaktadir..

Hizmette goriiniim deyince:

*Hizmetin sunuldugu mekanin donanimi (mefrusat vb.),

*Hizmet igletmesinde caligan personelin goriiniimii,

*Kullanilan arag¢ ve gerecler.(Catal, bicak, pecete vb.),

*Brosiir, oda anahtari gibi hizmeti temsil eden fiziksel nesneler.

*Hizmet mekaninda bulunan diger miisterilerin goriinlimii.

Bu kriterlerin cercevesinde degerlendirilmektedir .
3.3.13.Miktar

Verilen hizmetin miktar olarak da yeterli olmasini ifade eder. Ornegin. otel
restoraninda miisterilere yetecek miktarda masa, sandalye ve servis malzemesi
olmahdir.Aksi takdirde 500 kisilik bir otelin 250 kisiye hitap eden restoranda

yeterli hizmet verilemez.

ASERKUT, .22
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JKINCi BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE HiZMET KALITESI
I.OTEL iSLETMELERI
1.1.0tel Isletmelerinin Tarihi

Oteller yaklagik olarak iki yiiz yillik bir gegmige sahiptirler.Otel kelimesi once
Fransa' da ve daha sonra Londra'da Ingiliz Hanlari ile 1760' dan sonra
kullanilmaya baglanmistir. Daha sonra da benzer bir kurulus icin odalarin giinliik
haftalik veya aylik olarak kiraya verildigi biiyiik bir ev icin "Otel Garni" denildigi
bilinmektedir.#6. Otellerin ortaya cikisi konaklayanlara geleneksel hizmetler
sunan han ve benzeri konaklama tesislerinden daha liiks ve carpici hizmetler
sunan bir atilim seklinde oldugu bilinmektedir.Y 6neticileri, resepsiyonistleri ve
tiniformal1 personeli ile oteller ilk onceleri 19.yy da goriilmeye baslayarak yiizyilin
ortalarina kadar gelismelerin nispeten yavas oldugu goriilmiistiir.Scotland'da iyi
hanlarin bulunmayisi, otellerin o bolgeye gelisini bir dl¢iide hizlandirmistir.
Seyahat edenler icin konaklama hizmetleri Kuzey Amerika'da Ingiltere'dekilere
benzer bir gelisme gostermektedir.Bir ¢cok han ev sekline doniistiiriilmiis fakat
18.yy."In sonlarina dogru kiyi bolgelerindeki bazi kentlerde konaklama amaclh bazi
otel ingaatlar1 goriilmeye baglanmugtir.19.yy ilk yarisinda otel insaati pasifik

kiyilarina kadar biitiin Amerika’ya yayilmistir.Handan otele dogru olan bu de8isim

4Ok iiltiir ve Turizm Bakanhig1, Otel isletmeciligi, Hizmete Ozel, Ankara, 1983, s.8.
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siireci eski ve yeni diinyada hemen hemen paralel bir sekilde geligmistir +7.

Otel fonksiyonunu yerine getiren ilk bina 1794 yilinda Newyork sehrinde
hizmet vermeye baglayan "City Hotel"dir.Gercek anlamda birinci sinif bir otel ise
1829 yilinda Boston'da hizmete giren "Tremont House" otelidir. Tremont House
otelinin hizmete girmesinden sonra Amerikan otelciligi hizly bir sekilde gelismistir.
19.yy sonu 20.yy baglarinda otelcilik sektoriinde otel sayisina paralel olarak
sunulan hizmetin niteliginde de onemli gelismeler oldugu sdylenmektedir.Bu
hizmetleri odalarin tek ve ¢ift yatakli olarak ayrilmasi, her oda kapisina kilit
takilmasi, bavullar: tasiyacak personelin tedarik edilmesi, odalara 1sitma cihazi
konulmasi, asansorlerin yapilmas: seklinde sayilabilmektedir *8. Ayni yiizyillar
arasinda liiks oteller yaninda birden fazla yerde oteller acan otel zinciri kavrami

Elworth M.Statler tarafindan kurulmustur.

+7M Zekai BAYER, Turizme Giris, Isletme Fakiiltesi Yaym no: 253.Istanbul. 1992 S.91-92.
48Fermani MAVIS, Otel Isletmeciligi Ilke ve Kavramlar, EMYO Yayinlar No:l. Eskisehir-
1994, s.46.
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Tablo 1: Otel Isletmeciligi ile flgili Temel Teknolojik Geligmelerin Yaklagik

Tarihleri

1907

QOdalarda telefon

1922

Mekanik hesap kayit makinalar

1964

merkezi rezervasyon sistemleri

1967

Mini (kisisel) bilgisayarlarin kullanilmasi

1971

Odalarda film yayini

1973

élektronik 6deme cihazlari

1975

Anahtarsiz kilitleme sistemleri

1977

Mikro bilgisayarin kullaniimasi

1979

Telefon goriismelerini otomatik olarak hesaba kaydeden sistem

1980

Baglanul: otel sistemleri

1982

Kisisel giris/cikis cihazlari

1983

Odalarda bilgisayar terminalleri

1984

Elektronik hesap transferleri

1985

Bilgisayarl1 isletme merkezleri

1986

Ortak ulagimli video sistemleri

1987

Stiper mikro bilgisayarin kullaniimasi

Kaynak: Cemil CAKICI, Haberlesme ve ulastirma teknolojisindeki gelismelerin otel pazarlamasina

etkileri, Turizm Segme Makakeler: 29 TUGEV Yaynlari, No: 46, Istanbul 1998 s. 2.

Tirkiye de ise otelciligin tarihi han ve kervansaraylarla baglamistir.Modern
anlamda ilk otel 1892 yilinda uluslararasi yatakli vagonlar ve biiyiik avrupa
exspresleri kumpanyasi tarafindan ingaa edilen Pera Palastir. Daha sonra sira ile
1914'de Tokatliyan, 1931'de Park Oteli, 1955'de Istanbul Hilton, 1956'da Divan

Oteli, 1957'de Izmirde Kilim Oteli hizmete girerek miigterilerinin dinienme, yeme-

icme, eglence gibi ihtiyaclarini karsilamaya calismuglardir #9.

Daha sonraki yillarda Emekli Sandiginin faaliyetleri ve 1989 yilinda TC.

ikdisadi ve Kalkinma Bankasina devredilen TC. Turizm Bankasinin yatirim ve

kredileri ile konaklama kapasitesini arttirma ¢abalar1 goriilmektedir.

PMAVIS, s.50.
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Biitiin bu gelismeler devam ederken 1950°li yillarin bagidan itibaren hizla
gelisen teknoloji, ile birlikte insanlarin bos zamanlarinin artmasi, tatil bilincinin
yerlesmesi , insanlarin dmriiniin uzamasi, iicretli tatil, sosyal giivenlik, seyahat
" Ozgiirligii gibi toplﬁmsal faktorlerin herbiri séyahat eden insan sayisint dolayisiyla
otellerde konaklayan insan sayisini arttirmaya ve yeni otellerin ¢ci1g gibi hizmete
acilarak ortaya ¢ikan talep miktarini kargilamaya baglamiglardir.ilerleyen yiliarda
otellerin ulusal ve uluslararasi talebi karsilamasi ve iilkeye doviz girdisi saglamasi
gibt unsurlariyla birlikte verilen hizmetin de uluslararasi standartlara gore
verilmesini zorunlu kilmigtir. Ancak bilindigi gibi miigteri tatmini,hizmet kalitesi gibi

konular 1980’11 yillarda giincellegmistir.
1.2.0tel Isletmelerinin Genel Olarak Yapist

insanlar yilin biiyiik bir kismini ¢aligsarak, alis veris yaparak. arkadag
ziyaretlerinde gegirirler ve normal olarak her giin evlerine donerek geceyi
evlerinde gecirirler.Ancak artan is yogunlugu veya tatil gibi nedenlerle vilin belirli
zamanlarinda ozellikle de yaz mevsimlerinde otellerde konaklarlar .

Gecmisten giiniimiize degin icerik degistiren otel isletmelerini genel olarak
seyahat eden insanlarin konaklama, yeme-icme ve diger ihtiyaclarini gideren
birimler olarak kabul edilmislerdir.Bir hizmet igletmesi olan otel isletmelerinin
hizmet sektoriiniin biitiin 6zelliklerini tasimakla birlikte bir cok tanimini yapmak

mumkiindiir.

2634 sayil1 Turizmi Tesvik Kanunu’nun 37.maddesinin A fikrasinin 2.bendi
hiikmii uyarinca 22.Mayis 1983 tarih ve 18060 sayil1 Resmi Gazetede yayinlanan
“Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeliginin” 67.maddesinde
“Oteller, asil fonksiyonlari miisterinin geceleme ihtiyaclarini saglamak olan, bu

hizmetin yaninda yeme-i¢me, eglenme ihtiyaclari i¢in yardimer ve tamamlayici

SOk iltiir ve Turizm Bakanlg:, Otel isletmeciligi, Bakanlik Yayinlar No: 55. Ankara-1983.5.58.
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birimleri de biinyesinde bulundurabilen en az 10 odali tesislerdir.” diye

tanimlanmugtir.

Bagka bir tanima gore: ”Otel;yaplsl, teknik donanimi, konforu ve bakim
kosullarr gibi maddi; sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral
elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen
beslenme ihtiyaglarini bir licret karsiliginda karsilamayt meslek olarak kabul eden

ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmus, bir isletmedir!

Bir diger tanima gore ise “Otel, yer yabancisi olan kisilerin konaklama. yeme
icme ihtiyaclarina cevap verecek olan ve belirli standartlara sahip ticari
kurufustur” 32, Yapilan tanimlardan da anlasildigi gibi otel igletmelerinin

konaklama, yeme-igme vb.gibi insanlarin ihtiyaclarinin karsilandig isletmelerdir.

Son olarak “seyahat eden insanlarin belli bir iicret karsiliginda konaklama,
yeme-i¢me, eglenme, dinlenme gibi ihtiyacglarinin beklentilerine uygun bir sekilde

karsilandigi hizmet igletmeleridir.” diye tanimlamak miimkiindiir.
1.3.0tel isletmelerinin Smiflandiriimasi

Otellerin siiflandirilmasi bir cok sekilde yapilabilir.Bunlar:
*Plan tiplerine gore (Avrupa, Amerika vb)

*Hizmet Sunulan miigterilerin tiplerine gore
*Miisterilerin Kalis siirelerine gore

*Faaliyet Siirelerine gore

*Ulagtirma araglari ile olan baglantilarina gore
*Biiyiikliiklerine gore

*Yldizlamalarina gore

SHasan OLALL Meral KORZAY, Otel Isletmeciligi, istanbul Universitesi Isit.Fak. Yayinlar.
[stanbul- 1989, s.25.
>2Metin DERELI, Otel Isletmeciliginde Onbiiro, Turban Turizm A.S.. Ankara-1989. s.10.
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Tirkiye’de otel igletmeleri, turizm igletme belgeli ve belediye belgeli olmak
lizere iki grupta degerlendirilmektedir.Turizm isletme belgeli oteller, Turizm
Bakanlig: tarafindan denetlenirken, belediye belgeli oteler ise belediyelerin
dénetimi altindadir. Turizm Bakanliginin denetimi altindaki igletme belgeli oteller,
diinya standartalarina uygun olarak otellerin sahip oldugu mimariye ve

donanimina bakarak bes ayri yildiza ayrilmustir.

Turistik oteller 12.03.1982 tarihli ve 2634 sayili Turizm Tegvik Kanunu’nun
37.maddesinin A fikrasinin 2 numarali bendi hiikmii uyarinda cikarilan “Turizm
Yatirim ve Igletmelerinin Niteliklerine Iligkin Y6netmeligi” saptadigi normlara gore
siiffandirilmis otellerdir.1983 yilinda yiiriirliige giren ve ardindan bir kag kez
degisiklige ugrayan bu yonetmelik, halen 1993 yilinda gercekliestirilen son
diizenlemeye bagli olarak uygulanmaktadir.Buna gore yapilan siniflandirma:

*Tek yildizli oteller

*[ki yildizli oteller

*Ug yildizli oteller

*Dort yildizli oteller

*Liix (bes yildizly) oteller seklindedir.
1.3.1.Tek Yildizli Oteller

" En az 10 oda kapasiteli olan giriste riizgarlik, kapasiteye uygun
diizenlenmis resepsiyon, lobi, telefon kabini ve vestiyerden olusan bir kabul holii
bulunmahidir. Yaz boyu acik olan tesislerde riizgarlik ve vestiyer sarti
aranmaz.Y onetim odasi, miisterinin inecegi veya ctkacagi kat merdiveni licten
fazlaysa, otel kapasitesiyle orantili miigteri asansorii bulunmalidir.Kent i¢cinde oda
sayisinin % 30°u, kent diginda %50’si oraninda oturma imkani veren rahat, iyi
teftis edilmis, oturma salonu diizenlenir.Yazlik tesislerde oturma salonunun bir
kismi agik olabilir.Kahvalti ofisi ve kahvalti salonu;kahvalti ofisi ile baglantil

yeterli biiyiikliikte oturma salonu veya varsa lokanta bu amacla
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kullanilabilir.Yazlik tesislerde bir kismi acik olabilir.Lokantasi yok ise biife hizmeti

verilmelidir.Emanet kasasi, PTT ve telefon hizmetleri ile ilk yardim dolabi olmalidir.
1.3.2.1ki Yildizi Oteller

Tek yildizli otel hizmet ve 6zellikleriyle birlikte en az 20 oda telefon santrali

bolimii ve odalarda telefon olmalidir.igki servisi verebilen biifesi olan tesislerdir.
1.3.3.U¢ Yildizhi Oteller

Iki yildizli otel 6zellik ve hizmetleriyle birlikte en az S0 oda kapasiteli
yonetim odalari oturma salonunda ve bagimsiz boliimlerde bar diizenlemesi,
misterinin inip ¢ikacagr merdiven sayisi ikiden fazla ise oteli kapasitesi ite orantili
miigteri asansorii, genel mahallerde ve iklim sartlarina gore odalarda klima tesisat.
yatak odalarinin dosemelerini tamamen kaplayan nitelikli malzeme (hali. seramik
vs.), alakart ve tabuldot servisi olan lokanta, TV olmamasi halinde yatak
odalarinda miizik yayini, kigi bast 1.5 metre olmak iizere en az 50 kisilik cok

amacli salon, yatak katlarinda kat ofisi olan tesislerdir.
1.3.4.Dort Yildizh Oteller

Uc¢ yildizli otel dzellikleri ve hizmetleriyle birlikte en az 100 oda, otel
kapasitesine uygun servis girisi, servis asansorii veya merdiveni ile baglantili
bagaj odasi, telefon kabinleri yerlerinden olugan kabul holii, miisterilerin , inecegi
ve c¢ikacagi kat merdiveni birden fazla ise otelin kapasitesi ile orantili olarak
miisteri asansorleri, ayrica servis merdivenleri ve sersis asansorleri, birinci sinif
lokanta, camagirhane hizmetleri, yemek salonu, bar, resepsiyon holii gibi genel
mahallerde zemininde nitelikli malzeme ile tam kaplanmast sayfiye otellerinde spor
tesisleri 24:00-05:00 saatleri arasinda faaliyet gosteren oda servisi, tiim

hacimlerde klima tesisati, ilk yardim gerecleri odasi, banyolarda sa¢c kurutma
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makinesi, bay ve bayan kuaftrii, turizm amacli kiiciik satig yerleri, kisi basi 1.5
metre kare disecek sekilde en az 50 kisilik toplanti salonu ve fuayesi olan

tesislerdir.
1.3.5.Bes Yildizh Oteller

Yerlesme durumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve hizmet standarti
olarak listiin 6zellikler gdsteren en az 200 odali, dort yildizli oteller icin 6ngdoriilen
nitelikler ve ozelliklere ek olarak odalar, standartlara uygun tefrisli ve banyo
hari¢ 20 metre karenin iizerinde olmalidir.En az iki adet ¢cok amacli salon, en az tic
calisma odasiyla baglantili sekreter ve simultane terciime hizmeti ve fuayeyi de
kapsayan kisi basina en az 1.5 metre kare alan diigen en az 100 kisilik kongre
salonu, odalarda kiymetli esya salonu, banyolarda kiivet, resepsiyonla baglantil
telefon ve alarm sistemi, uydu ve video yayinlari imkani, garaj, oda hizmetlerinin
en az %10’u kadar (sayfiye otellerinde iistii kapali otopark varsa garaj sarti
aranmaz), kapali ve isitmali en az 80 metre kare biiyiikliikte yLizfne havuzu. gece
kuliibli veya diskotek 24 saat oda servisi, pastane hizmeti veren bir salon. en az
40 metre kare biiyiikliikte aletli jimnastik salonu, sauna.Tiirk hamami. masaj odasi
squash salonu ve benzeri iinitelerden en az dort adeti, birinci sinif lokantaya ek
olarak en az bir lokanta, Amerikan bar hizmetlerinin verildigi bir lokanta, camasir
yikama, litiileme ve terzi iinitesi ile kuru temizleme mahali, 24 saat doktor-hemsgire

hizmeti saglayan ilk yardim odasi nitelikleri de tastyan tesislerdir.

Tesbit edilen yildizlamalarda hi¢ bir zaman insan faktorii dikkate alinmamis.

sadece mal kalitesini yansitmaktadir.

Otel siniflandirmalarinda kullanilan diger bir olciitte igletmelerin sundugu
hizmet kalitesidir.Hizmet diizeyi, igletmenin konuklarina sagladigi yararlarin bir

olciistidiir 3.

330rhan iCOZ, Turizm Isletmelerinde Pazarlama, Anatolia Yayimcilik, Ankara, 1996. 5.93.
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1.4.0tel isletmelerinde Organizasyon

[nsanlarin bir arada oldugu her yerde cesitli tiirden iliskilerin varligi so6z
konusudur.Bu iligkiler insanligin evrimi boyunca temél anlamda tinsel. dinsel ve
yasal bazi kurallar ¢ercevesinde diizenlenmistir.Bu iligkilerin orgiitlerlede belli bir
diizen igerisinde yiiriitiildiigii goriilmektedir >4,

Organizasyon;”isletmenin amacina ulasabilmesi icin yapilacak faaliyetleri
belirlemek, benzer faaliyetleri gruplamak faaliyetleri gorecek kisileri saptamak ve

bunlar arasinda bir diizen saglamaktir™>>

Organizasyon genis anlamda ise bir diizenleme ve planlama isidir.Isletmenin
saptanmis belli hedeflere gotiiriilmesi, yonetim elemanlarinin ve yonetilenlerin
nicelik ve nitelik formasyonlarin iyi tesbit edilmesine, uyumiu ve verimli

caligmasina baglidir.

Onceleri basit bir organizasyona sahip bulunan otel isletmeleri bugiin bir
cok linitelere sahip olan bir isletme haline gelmistir.Oteller biiytikliik personel
sayist izledigi politikalar bina ve kurulug yeri miisterilere sagladiklar hizmetlerdeki
kalite acisindan birbirinden farklidir.Bu nedenle Her otel isletmesi icin tek bir
organizasyon kurmak ve gsemasini ¢izmek miimkiin degildir.Fakat hangi otel
organizasyon semasina bakilirsa bakilsin otel isletmeleri temelde ayni igleri yerine

getirmektedir .

S40.Kemal AGAOGLU, Ilsgiiciinii Verimli Kullanma Tekniklerinin Turizm
i§letmelerinde Uygulamasi, MPM Yayinlar1 No: 547, Ankara-1992, s.20.

SSOLALIL KORZAY, 5.295.
SOMAVIS. s.115.
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1.4.1.YOnetim

Her igletmede mutlaka igletmenin yOnetimini Ustlenen bir yonetici vardir ve
yonetici, isletme adina kararlar veren, yapilacak islerin takip eden, hizmetin
zamaninda ve gerektigi gibi kaliteli yapilip yapilmadiginin kontroliinii saglamakla
gorevli kigidir.Her isletme de oldugu gibi otel isletmelerinde de isletmenin basarisi
konusunda en biiyiik gorev yonetime diigmektedir.Nasil ag¢inin gorevi lezzetli ve
kaliteli yemekler pisirilmesini saglamak ise yoneticinin gorevi de rotay belirlemek
ve iglerin diizgiin gitmesini saglamaktir ve verilen hizmetlerin kaliteli olabilmesi

icin de yoneticinin liderlik vasift olmasi gerekir.

Liderlik:

Yoneticiler, bir denetleyici olmak yerine, inanclari ile ¢alisanlarr ortak amaca
yonelten, onlarin birey olarak yiireklendiren ve odiillendiren, takim calismalarini
ozendiren, birlikte hareket ederken davraniglariyla onlara 6rnek olan lider olmak

zorundadir 7.
1.4.2.0dalar Boliimii

Genel olarak otel igletmeleri odalar boliimii olarak bilinmekle birlikte odalar

bollimii otel isletmelerinin en ¢ok gelir getiren bollimudiir.
1.4.2.1.0nbiiro Béliimii

Konaklama igletmelerinin vitrini olarak tanimlanan, onbiiro bolimi
miisterinin rezervasyonunun alindig: karsilandigi, agirlandigr ve ugurlandig
yerdir.Otel isletmelerinde 6nbiiro; miigteri ile otel arasindaki bag ve baglica temel

noktasidir.Otele gelen miisterilerin ilk temas noktasi olan Snbiironun verecegi

37 Miinire ARIKOL, “Pazarin Yonlendirdigi Kalite”,Once Kalite Dergisi, Kalder Yayinlari.s.3.
Nisan 1993.,s.13.
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hizmetlerle baglantili olarak otel hakkinda bilgi sahibi olur, bu da gosteriyor ki,
onbiiro diger departmanlarin da aynasidir.Onbiiroda iyi bir karsilama ve agirlama
goren miigteri kendisini daha ilk andan itibaren evindeymis gibi hissedecektir 8.
Genel olarak bdliimiin amaclari, otel odalarini satmak, iletisimi saglamak.
miuisterilere otelde kaldiklari siirecede en kaliteli hizmeti vermektir.

Onbiiro Boliimiiniin gorevleri sunlardir:

*Miisteri rezervasyon iglemlerini yapmak

*Misterilerin gelisine hazirlik yapmak

*Otel odalarinin satis isleminin yapilmasi

*Miisterilerin kargilanmasi

“Bagajlarin odaya taginmasi, miigterinin odaya yerlestirilmesi

*Musteri bilgilerinin alinmast, kayitlara gecirilmesi

*Postanin iletilmesi

*Miisteri arabalart ile ilgilenilmesi

*Miisterilerin ihtiyaci olan malzemelerin alinmasi

*Miisteri hesaplarinin tutulmasi ve tahsil edilmesi

*Miisteri mesajlarinin iletilmesi

*Miisteri sikayet ve isteklerini dinleme, gerekirse ilgili boliimlere iletme

*Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve is akisinin saglanmast icin diger
boliimlerle igbirligi halinde olunmasi,

*Miisteriye otel hakkinda veya ilgili sehir hakkinda gerektiginde bilgi
verilmest,

*Miisteri emanetlerinin saklanmasi ve eksiksiz olarak geri verilmesi.

*Kambiyo iglemlerinin yapiimasi,

*Miisteri odalarina c¢icek, meyve sepeti, icki, tathi gibi ikramlarin
gonderilmesi,

*Miisteri uyandirmalarinin yapimasi,

*Qtelden ayrilan miigterilerin ¢ikis islemlerinin yapilmasi ve egyalarinin

58Ayhan GOKDENIZ:Otel Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi,ince Ofset.Balikesir.1996.5.93.
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tasinmasi, ugurlanmasi,
*Boliimde yapilan islemlerle ilgili giinliikk ve aylik istatistik raporlarin

hazirlanmasi.
Rezervasyon:

Bu alt boliimiin gorevi, miigterinin otele gelmeden Once, yer ayirmak talebi
tle baglar. Bu nedenle rezervasyon personelinin tutumu, otelle ilgili ilk intibay:
vereceginden c¢ok oOnemlidir.Otelin doluluk oranina gore rezervasyon
alinir.Diinyada turizm hareketleri analiz edildiginde %80 oraninda otel

miigterisinin onceden rezervasyon yaptig1 belirlenmistir 2.

Oda rezervasyonlarini almak, eksiksiz ve dogru bir sekilde rezervasyon
formlarint doldurmak, yazigmalar1 yapmak ve bunlarr ilgili rack’lerine yerlestirmek

tahminleri hazirlamak, departmanlara dagitmak vb. gorevleri vardir.

Onbiiro personelinin miisterilere uyum saglamasi sorunlarini ¢6zebilmesi ve
basarili olabiimeleri i¢in calisanlarin sahip olmasi gereken ozellikler:

*Sorumluluk sahibi olmalidir.

*Daima nazik , sempatik, giiler yiizlii ve sabirli olmalidir.

*Samimi ve dostca davranig i¢inde ve diiriist olmalidir.

*Ses tonu dinleyeni rahatsiz etmeyecek sekilde ve konusma gekli diizgiin
ve ikna edici olmalidir.

*Ekip caligmasi icin diger arkadaglari ile miinakaga etmekten kagimmalidir.

*Sac, tirnak, dig ve diger viicut temizligine onem vererek sik yikanmalidir,

*Dig goriiniigiine dikkat etmeli, sac1 ve kiyafetleri diizgiin olmalidir.

*Zeki, kiiltiirlii ve hizli olmalidir.

*Dikkatli ve kuvvetli bir hafizaya sahip olmalidir.

S90LA LI, KORZAY ,5.359.
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1.4.1.2.Kat Hizmetleri Boliimi

Kat hizmetleri boliimii uluslararas: otelcilikte “housekeeping” olarak ifade
edilmektedir,Housekeeping;bir otelin temizligi, dekorasyonu ve bakimi

g6revlerinin yiiriitiildiigii boliimiidiir ©0.

Herhangi bir turistik tesisin otel olabilmesi icin Oncelikle yatak Unitesinin
bulunmasi gerekir.Otellerde genelde sayica en fazla personeli olan boliimlerden
birisi de kat hizmetleri boliimiidiir.Otelin konumuna gore 2 ya da 3 vardiya
calistlir ve sorumluluk alanlari da oldukca genistir.Bunlar otel odalari. koridorlar,
lobi, restoran ve barlarin temizligi ve diger genel alanlardir. Kat hizmetlerinin bir
diger onemi de otelde kalan miisterilerin en az 8 saatlerint uykuda gecirdiklerine
gore en ¢ok stireyi gecirdikleri, miisterinin en ¢ok rahat, giiven ve konfor aradig

bollimdiir.

Boliimiin basarisi igin diger boliimlerle cok diizenli bir sekilde iletigim
icerisinde olmasi gerekir.Ornegin bir iletisimsizlik sonucu resepsiyon kirli bir odayi
satarsa, gelen miisteri odasina c¢iktiginda pis bir odayla ve kirli c¢arsaftlarla

karsilasacagindan bu otel icin olabilecek en olumsuz vakalardan birisidir.

Kat hizmetleri boliimiiniin gérevleri sunlardir:

*Miisterinin kullandig1 odalarin ve diger alanlarin temizligi, hazirlanmast
*Cilalama isleri

*Konuklarin Kirli camagirlarinin yikanmast

*Kayip ve bulunmus esyalarla ilgilenme

*Hageratla ilgilenme

*Carsaf toplama ve yeni carsaf ¢cikarma

*Lekeleri ¢cikarma

*Misterilere gerekli konforu, sicak ilgiyi, temiz hizmeti vermektir.

60piindar DENIZER ve Digerleri ,Otel Isletmeciligi Kavramlar Ve Uygulamalar, Ankara
Anatolia Yayincilik NO:2, Ankara, 1995, 5.60.



Housekeeping departmaninda calisanlar, otelde bagka kimsenin giremedigi
kadar miigterilerin odalarina ve ©zel yasamlarina girmektedirler.Bu nedenle
miigterinin otel hakkindaki imajinin geligmesinde kat hizmetlerinin etkisi
buytiktiir.Clinkii odasindan memnun kalmayan bir miisteri, otelin diger
boliimlerinde de memnun olmayacaktir.Ornegin odalar gibi yemeklerinde kotii
oldugunu diisiinmelerine sebep olabilmektedirler.

Bu boliimde caliganlarin sahip olmasi gereken kisisel ve fiziki dzellikleri:

*Dinamik ve aktif olmalidir.

*Viicut temizligine dikkat etmelidirler.

*Miisteriye saygili ve giileryiizlii olmalidir.

*Calisma alanlarinda ses tonuna dikkat etmeli , ses tonunu yiikseltmemeye
dikkat etmelidir.

*Kaynaklari ve zamant bosa harcamamalidir.

*Giivenilir olmalidir.

*Dis goriintigline dikkat etmeli, tiniformalar her zaman temiz ve iitiili
olmalidir.

* Ayakkabilar, alcak okeeli, koyu renkli ve boyal olmalidir

*Pas anahtarlarini dikkatli kullanarak, kaybetmemelidirier

*Kullandiklar ara¢ ve gereclerin temiz olmasina dikkat etmelidirler

*Miisteri egyalarini karistirmadan toplamalidirlar.
1.4.3.Yiyecek & Icecek Boliimii

Otel igletmeleri yiyecek-igecek boliimii hizmetlerinin ¢ok giiclii, ¢esitli, agir
derecede sorumluluk yiikleyen isler oldugu kabul edilirse de. tiim olarak
incelendiginde, biitiin bu karigik iglerin iyi bir organizasyonla ¢ok basitlesecegl
ve iyi egitim gormilg, yeterli tecriibeye sahip bir yonetici tarafindan rahatlikla

yiiriitiilebilecegi agiktir 61,

61OLALILKORZAY, 5.365.



45

Dogal olarak yiyecek ve icecek somut, servis ise soyut bir kavramdir.Servis
kavraminin bir ¢cok anlami olsa da, otelcilikte kullanilan anlami. yiyecek ve
iceceklerin uygun malzemeyle ve belirli yontemlerle uygun sekilde konuklara

sunulmasi isidir.Otel igletmelerinde servis, hizmet etmek anlamina gelir.
1.4.3.1.Servis Boliimii

Giinlimiizde servisin, kendine 0zgii incelikleri ve kurallari vardir. Bu
kurallar kurumdan kuruma ve iilkeden iilkeye pek degismemektedir. Eger servis

usuliine uygun yapilmazsa miigteri memmuniyeti saglanamaz.

Boliimiin amaci, miisterilere otel icinde beklentileri dogrultusunda yemek ve
icki servislerinin en mitkemmel sekilde yapilmasidir.

En az servisin mitkemmelligi kadar, servis yerlerinin de belli bashi niteliklere
sahip olmasi gerekir.

Servis yerinin nitelikleri:

*Servis yerinin digaridan goriintiisiiniin hos olmasi

*Servisin siiratinin miisterinin beklentisine uygun olmasi

*Servis yerinin manzarasinin hog olmasi

*|¢ dekorasyonunun miisteriye huzur ve rahatlik verecek sekilde olmasi

*Yemekle uyumlu bir miizik olmast

*Servis yerinin yeterince temiz olmasi

*Calisanlarinin profesyonel ve dostca davranmasi olarak sayilabilmektedir.

Otellerde servis yapilan yerler:

Restaurant: Otellerin ilk katinda veya en iist katinda yer alir.Genelde otelde
kalan miisterilerin ve ayni zamanda da otel harici miigterilerin yemek yedikleri
mekandir.Biiyiik otellerde birden cok restoran olabilir.lyi diizenlenmis. renk

uyumu olan, 1siklar1 ve miizigi ile hos bir havasi olmalidir. Restoranlar genellikle
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otelin en manzarali boliimiinde yer alirlar.Giiriiltiiden uzak, beklentileri
karsilayabilecek zengin menii ve meniideki yiyecekleri sunabilecek yetenekte ve
tecriibede personele sahip olmalidir.Restoranlar, mutfak boliimiine yakin

konumda oldugundan 6zellikle yemek kokusundan uzak tutulmahdir.

Kahvalti Salonu: Daha cok otelde kalan konuklarin kullandiklar
salondur.Oncelikle iyi havalandiriimus olarak ,temiz bir havaya sahip, bol isik alan,
temiz ve hos bir manzaraya sahip olmalidir.Sabah kahvaltisi saatlerinden 6nce

salon gorevlilerinin erken saatlerde kalkip tiim hazirliklar bitirmeleri gereklidir.

Teras:Ac¢ik havada miigteriye yiyecek veya igecek servisi sunulan
yerlerdir.Havalarin sicak oldugu mevsimlerde kullanilir ve diger zamanlarda

kapalidir.

Izgara Odasi:Konuklarin kendi sectigi etlerin, yine gozleri oniinde
pisirilerek servis yapildig salonlardir.Sadece 1zgara yapilir ve kiiciik otellerde

bulunmaz.

Oda Servisi: Giiniin 24 saati siirekli hizmet veren bir servis yeridir.Konum
olarak otel icinde mutfaga yakin bir yerdedir. Telefonla miisterinin siparigi alinir ve
sicak yemekler varsa sogumadan hizlica odasida cikarilir ve iceri girdikten sonra
da iceri de fazla oyalanmadan siparigi odaya birakarak, bogslari daha sonra gelip

almak iizere odadan ayrilmalidir.

Ziyafet Salonu: Diigiin, nisan, balo, 6zel davet ve kokteyllerin verildigi
biiyiik bir salondur.Bu salonlarda kaliteli bir hizmetin verilebilmesi icin. gelecek
davetli sayisi, istenilen ikramlar, istenilen salon diizeni gibi ayrintilarin dnceden
davet sahibiyle goriisiiliip belirlenmig olmasi gerekmektedir.

Toplanti1 Salonu: Cesitli konularda diizenlenen toplanti ve seminer tiirii
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etkinliklerin yapildig1 yerlerdir.Ozel bir amac icin yapilan toplanti salonlarinda

multivizyon , slayt, ses diizeni, gibi gerekli malzemeler bulunur.

Lobi: Otele kapisindan girildiginde resepsiyonun da icinde bulundugu
salondur.Miisteriler kayitlar1 yapildig: sirada lobide beklerler. Burada “Hosgeldin

kokteylleri”, cay -kahve servisleri de yapilmaktadir..

Bar: Bar, her cesit alkollii ve alkolsiiz ickiler ile bunlarin karigimindan

yapilan ickilerin icildigi bir servis yeridir.

Onceleri sadece icki icilen barlar, zamanla konuklarina, canli miizik gibi
baska hizmetler de vererek cesitlenmistir 2.

Diger bir tanimsa, her tiirlii icki ile bunlarin karisimindan elde edilen ickilerin .
hafif yiyeceklerle servis yapildig1 , miizik dinlenilerek dans edilebilen servis

yerleridir.

Barlar otel i¢inde bulunduklari yerlere ve servis yaptiklart icecek cesitlerine
g6re isim alirlar.Bunlar,

Amerikan Bar

Dans Bar

Restoran Bar

Snack Bar (Sinek Bar)

Vitamin bar

Gece Kulubii:Otellerde canli miizik yapilan, dans edilen, yemek ve servisi

olan, yerlerdir.Aksam saatlerinde hizmete acildigi i¢in bu ismi almigtir.

Disko:Otellerin genellikle zemin katlarinda otel miigterilerini rahatsiz

62Yllmaz ETHEM,Dursun GOKDAG,Konaklama Tesislerinde Servis Ve Bar Hizmetleri.
Anadolu Universitesi Yaygin Egitim Merkezi,Eskisehir, 1994, s.171.
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etmeyecek konumda hizmet verilen servis yerlerindendir.Miizik voliimleri

yiiksektir, 151k diizeni log veya hareketlidir.

~ Servis boliimiiniin gérevleri sunlardir:
*Mentiniin belirlenmesine yardimei olmak,
*Meniide bulunan yemeklerin igerikleri hakkinda bilgi sahibi olmak,
*Miisteriyi restoran veya bar girisinde kargilamak, yer gostermek, oturtmak,
*Miisteriye yemek ve icki secimlerinde yardimci olmak,
*Sipariglerini eksiksiz bir bicimde almak,
*Miisterinin boglarini bekletmeden almak kiil tablalarini sik degistirmek,
*Miisteri sorunlarini ¢ozmek,

*Migterilerin yemek rezervasyonlarini yapmak,

Servis personelinin sahip olmasi gereken ozellikler:

*Fiziki goriinlimii diizgiin, saglam ve saglikli olmasi,

*Kilik ve kiyafetin temiz ve diizgiin olmasi,

*Viicut temizligine 6nem vermeli, diglerini sik fircalamali, tirnaklar diizenli
olaral kesilmelidir,

*Servisten once agizda koku birakacak geyler yenmemeli,

*Erkek personeller her sabah sakal trag1 olmali,

*Bayanlar makyajini hafif yapmali, saat ve alyans diginda taki takmamalidir,

*Herhangi bir saglik problemi olmamali,

*Sakin ve telagsiz olmali,

*Nazik ve giileryiizlii olmaly,

*incelik ve gorgii kurallarina uyma,

*Mesleki bilgi ve beceriye sahip olmalidir,

*Kendinden emin olmali,

*Is saatleri dahilinde icki ve sigara icmemeli,

*Devamli gelen miisterilerin ozelliklerini bilmelidir,

*Dil bilme, olgiilii ve saygili olma,

*Insan psikolojisinden anlama,

*Diizgiin konugma yetenegine sahip olmalidirlar
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1.4.3.2.Mutfak:

Giiniimiizde mutfaklar otel igletmelerinin vaz ge¢ilmez unsurlarinin bir tanesi
olup diger boliimlerin de tamamlayicisidir.Ciinkii, otele konaklamak icin gelen
konuklarin yemek ihtiyaclar: da vardir.Otel igletmelerinin kalbi olarak nitelenen
mutfak, otelde konaklayan miigterilerin beslenme gereksinmelerinin karsilandigi
boliimdiir. Gliniimiizde insanlarin giderek daha fazla seyahat etme istegi, otel
restoranlarinin gelismesine yol agcmistir.Bu gelismeye parelel olarak mutfaklar en
son teknolojik ara¢ ve gereclerle donatilmaya baglayarak, miikemmele
ulagsabilmek icin de; bilimi, teknolojiyi iyi egitilmis sanatkar insanlaria

birlestirmeleri gerekmektedir 3.

Bir otel isletmesinde hizmet kalitesinin olugabilmesi icin tath dil, giifer yiiz
kadar sunulan yemegin de nitelikli olmasi, servisle biitlinlesmesi gerekir.Kokmus
bir et ne kadar iyi bir servisle sunulmug olunursa olunsun miisterinin yemesi

miimkiin degildir.

Mutfakta amag kaliteli ve diigiik maliyette yiyecek hazirlamaktir.
Mutfak boliimiiniin gorevleri sunlardir:

*Mutfakta kullanilan techizatt kullanmay: bilmek,

*Stok yapma ve kontrol etme,

*Caligma alanlarini diizenleme,

*Mutfak ve erzak depolarinin temizligini yapmak,

*Yemekleri, salatalari, soslart hazirlama ve pigirme,

*Meniileri planlama ve yazma,

*Muttaga gelen sikayetlerle ilgilenme.

63DENIZER ve Dig., 5.103
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Mutfakta ¢alisanlarin sahip olmast gereken kisisel 6zellikleri:
*Saglikli ve dayanakli bir yapiya sahip olmalidirlar,
*Meslegiyle ilgili konularda tecriibeli olahidir,

*Yetenekli ve diizenli olmalidir,

*Cesitli iilkelerin yemek kiiltiirlerini bilmelidir,

*Qlgiilii ve dakik olmalidir.
1.4.4.Satinalma Boliimii:

Satin alma, belirlenmisg niteliklere uygun yiyecek-i¢ecek, sarf malzemeleri,
demirbag, mobilya ve makina-techizat gibi tiim satinalma faaliyetlerinin yapilmasi

islemidir.

Bu departman biitiin miigteri hizmetlerinde ve temizlik iglerinde kullanilacak
malzemenin teminini ve bunlarin istek iizerine ¢ikisini saglarlar . Biitiin
departman sefleriyle siki iletigsim icerisinde olmak zorundadir.Otellerde etkin bir
satin alma boliimi, liretilen yiyecek ve iceceklerin kalite diizeyinin artiriimasi ve
korunabilmesi agisindan biiyiik onem tasir.Satin Almanin nitelikleri:

*[stenilen nitelikte iiriinlerin saglanmasi,

*Uygun fiyatlarla iiriin saglanmasi,

*Stok seviyesinin dengede tutulmasi.

*Satinalma boliimiinde ¢calisanlarin kisisel 6zellikleri:

*Isine Bnem vermesi ve diiriist bir kisilige sahip olmasi,

*Satin alinacak mallarin , gida maddelerinin 6zellikleri ve korunmasi
konusunda bilgi sahibi olmak,

*Pazar fiyatlarini iyi bilmek, pazarlik yapma yetenegine sahip olmak.

640LALI, KORZAY, 5.362
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1.4.5.Insan Kaynaklar: Boliimii

Son yillarda Personel Miidirligii ad: altindaki faaliyetler artik insan
kaynaklari adi altinda anilmaktadir. Bu isim degisikligi bu alandaki arayisin ve
degisme isteginin olumlu bir gostergesi olarak olarak da degerlendirilebilir. Ancak
bu degisimi, ismin Otesine tagilyan, 6ze indirgeyen , uygulamalarinda degisime
giden kurum sayisi oldukca azdir ©5. Insan Kaynaklari ismi “6nce insan *

anlayigini icermektedir.

insan kaynaklar1 boliimiiniin 6nemi otel isletmelerinde her cecen giin
artmaktadir. Ciinkii kalite Onemli Ol¢iide calisanlarin motivasyonu ile
belirlenmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmast calisanlarin
memnuniyetinden gecmektedir ve diger isletmelerde de oldugu gibi otellerdeki
kalite biitiinliigliniin odak noktas: insandir.Calisanlarin memnuniveti cogu kez
maddi tatmin degil daha cok manevi tatminle saglanmaktadir ve kalite calisanlarin

mutluluguna endekslidir.

Otel isletmeleri artik personeli i¢ miisteri olarak kabul ederek onlara giic ve
yetki verilmelidir. Dolayisiyla nasil dig miisterinin istekleri 63renilmeye calisiliyorsa
ayni sekilde i¢c miigterilerinde isteklerine kulak verilmelidir.Ciinkii miisterilerle
iliskide olan ve onlarin isteklerini, ihtiyaclarini ve sikayetlerini tesbit eden
onlardir.Insan kaynaklari boliimii 6zellikle emek-yogun bir turizm isletmesi olan

otellerde biiyiik 6nem tasimaktadir.

Personel kalitesi diger biitiin tip kalitelerin ana 6gesidir. Personeli kaliteli
olmayan bir otel igletmesinin kaliteli hizmetler sunmasi elbette beklenemez ve
kalite bir firmanin gelecegini belirler.Her sektorde oldugu gibi otelcilik

sektoriinde de kaliteyi yakalama insan kaynaklarini iyilestirmekten gecmektedir.

6SFINDIKCI, 1lhami, “Insan Kaynaklari Ne ifade Ediyor?”, Hiirriyet Gazetesi Insan Kaynaklari
Eki, 23 Subat 1997.
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Calisan insanlar1 motive etmek ve onlarin iglerine gereken Snemi vermelerini
saglamak en basta insan kaynaklari boliimiiniin gorevleri arasindadir.ise dogru
kigilerin yani misafire hizmet etmekten haz alacak, giiler yiizlii kisilerin alinmasi ve
onlara igletmenin prénsip ve gallgmala'rmm aktarilmasi, calisanlarin cgit‘ilmesi,
odiillendirme gibi konularm'gergeklegtirilmesi de insan kaynaklarinin gérevleri

arasindadir.

Biitiin bu saydiklarimizin yaninda insan kaynaklarinin otel icindeki diger
gorevlerini agagidaki sekilde ana hatlariyla saymak miimkiindiir:

*[1gili boliim yoneticileriyle isbirligi icine girerek personel tedariki ve ise
dogru personel se¢imi,

*Personel motivasyonu ve degerlendirilmesi,

*Yapilan bagvurulan dikkatlice degerlendirilmesi,

*Otel faaliyetleri ve imaj1 dogrultusunda bir girket kiiltuirii olugturulmast.

*Caliganlarin kendilerini gelistirebilmeleri i¢in hizmet i¢i egitim imkanlarmin
saglanmasi,

*Ekip ruhu bilincinin gelistirilmesi,

*Personelin sahip oldugu bilgi ve becerilerini ise uygulama imkaninn

saglanmasi.

Caliganlarin istemesi, benimsemesi ve sahiplenmesi halinde sirket, Kalite
Politikast ve Kalite Hedeflerine ulagabilmektedir.Bu insan kaymakiarinin siirekli
gelistirilmesi zorunlulugunu ortaya ¢tkarmaktadir. Ciinkii, ancak iyt egitimli, isini

iyi bilen personel, isini gelistirmeye kabiliyetli olacaktir .
1.4.6.Pazarlama ve Halkla Iliskiler Boliimii
Otel pazarlamasi “Tiiketicinin ihtiyaclarini ve isteklerini arastirma bu

ihtiyaclari ve istekleri tatmin etmek icin iiriin/hizmet karmasini olusturma, orgiitiin

hissedarlari ve yonetimi i¢in tatmin edici bir gelir diizeyi olusturmak igin

66Ethem URKAC, “Degisim Olmadan Kalite Olmaz”, Hiirriyet Gazetesi insan Kaynaklari
Eki, 9.Mart 1997.
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tirtin/hizmet karmasini tutundurmak ve satmaktir.” seklinde tanimlana
bilmektedir®.

Halkla iligkiler hedef kitleleri etkilemek, oteli calisanlara, miisterilere
sevdirmek, saydirmak, rakip isletmelerden kaynaklanan anlasmazliklarin
giderilmesi;hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve kolaylastirilmas: amaciyla planli.

programli, bilingli ve siirekli olarak yapilan cabalardir.

Otel isletmelerinde yiiriitiilecek halkla iligkilerinde faaliyetlerinde hedef
kitleyi, efektif ve potansiyel turist grubu , seyahat acentalar1 ve tur operatorleri,

ulastima isletmeleri, isadamlari ve medya kuruluglari olusturmaktadir 3.

Pazarlama boliimiiniin amaclart:

*Otel igletmesinin doluluk oranini artirmak,

*Pazar arastirmas! yapmak ve yeni pazarlar bulmak,

*Tiiketici ihtiyaclarini ve degisimleri yakindan takip etmek,

*Otel isletmesinin yant sira iilkenin sahip oldugu degerleri misterilere
tanitmak,

*|sletmenin pazardaki payimi korumak ve gelistirmek,

*Uluslararasi ve bolgelerarasi rekabette avantaj saglamak,

*Reklam ve tanitimi isabetli olarak uygulamak,

*En onemlisi de miigterinin kendisinin dahi bilmedi8i ihtiyaclart bulup
ortaya ¢ikarmaktir.Pazarlama boliimiiniin gorevinin ilk yillarda sadece miigterinin
isteklerinin tatmin edilmesi oldugu diigiiniiliirken artik, son yillarda gizli kalmig
istek ve beklentilerinde tesbit edilip rakiplerden once miisteriye sunulmasi olarak

dtistiniilebilir.

Halkla iligkilerin amaglarini da otel ici ve otel disi amaglari diye ikiye ayirmak

miimkiindiir.Otel ici amaclar:

67MAVIS, 5.272.
68 DENIZER, Turizm..., s.232.
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*Otel igletmesi ile miigterileri arasinda iki tarafin yararina bir diyalogun
kurulmasi,

*Uretilen mal ve hizmet lehine olumlu imajlar yaratilmast,

*Isletmeyi calisanlarina sevdirmek,

*Otelle ilgili tiim bilgilerin ¢caliganlara aktarilmasi,

*Personelin birbirini tanimasi ve kaynagmasi icin ¢alismalar yapmak(personel
gazetesi ya da dergi ¢ikarmak vb.),

*Personelin moralini yiikseltmek ve isletmeye baglamak icin calismalar

yapmak (Geziler, odiillendirme, dogum giinii vb.).

Otel disi amaglar:

*Otel cevresiyle olan ilgkileri iyi yonde gelistirmek ve etkilemek,

*Kitle iletisim araclart ile irtibat kurmak,

*Otelde yasanan giincel olaylari, yenilikleri ve yeni aktivitelerle ilgili

haberleri basin yoluyla duyurmak,
1.4.7.Muhasebe Boliimii

Muhasebe, igletmenin varhik ve kaynaklarinda, finansal sonuclar doguran
olay ve islemleri kaydeden, siniflayan, 6zetleyen ve sonuglari donemsel olarak
raporlar halinde ilgili kisi ve kuruluslara sunan bir bilgi saglama diizenidir .

Otellerde muhasebe departmani ¢ogunlukla i¢ kontrole yoneliktir ve bu
kontrol ti¢. amaglidir.ilk olarak miisterilere yapilan indirim ve alinan paralarin
miigteri hesaplarina uygun sekilde kaydini saglamaktir.Ikinci olarak otel personeli
tarafindan hile ve ihmalciligi onlemektir.Uciincii olarak ise gereksiz harcamalari

onlemeyi hedef alir 70

S9DENIZER ve Digerleri, s. 165.
70GOHKDENIZ, 5.47.
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1.4.8.Teknik Servis Boliimii

Otele gelen miisterilerin kendilerini en az kendi evlerindeki, kadar rahat ve
giivende hissetmeleri i¢in teknik servisin iizerine ©nemli, gorevler
diismektedir.Her geyi tam olan bir otelde sicak sular akmiyorsa ya da oda buz gibi

ise konuklara tam olarak hizmet vermek miimkiin degildir.

Isletme siiresince teknik hizmetin ana amaci; tesisi ayakta tutmak. her birinin
calisir durumda olmasini temin etmek, miisteriye en iyi hizmetin verilebilmesi i¢in
her bolime destek olmak ve tiim teknik hizmetlerin en ekonomik sekilde
yaptlmasini saglamaktir 7. Bu hizmetleri asagidaki sayabiliriz;

*Elektrik

s

*Havalandirma

*Sogutma

*Su tesisatl

*Genel bakim (boya, badana vb.)

*Koruyucu bakim ve onarimini saglama

*Glinliik, haftalik, aylik ve yillik periodlarda makina ve techizatin bakimi

*QOtel biinyesinde bulunan makina ve techizatin onarim isi

*Tasarrufa yonelik hizmetler

*Giivenlik (yangin sondiirme tiiplerinin kontrolii),

*Arac-gerec kullanimi ve bilgilendirme

Diger bolimlerle iletisim
*Egitim hizmetleri

*Bolumle ilgili teknik malzemenin temini

Her boliimiin ¢aligani kendi calisma alnindaki ariza ve bakimlarin tesbit

edilerek bildirilmesinden sorumludur.

TIMAvis, 1996, s.133.
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Teknik servisin niteligi:
*Otel odalarmin 1silarinin mevsimlere gore ayarlanmast,
*Odadaki cihazlarin arizasiz olmasi,

*Miigteri odadayken olugan arizanin suratle tamirati,

Boliimde c¢alisanlarin gérevleri sunlardir:
*Qda i¢i 1sitma sogutma iglemleri,

*Qda arizalarinin en kisa zamanda giderilmesi,
*Bahce ve cevre aydinlatma igleri,

*Havuz temizliginin saglanmasi.

2. OTEL ISLETMELERINDE HiZMET KALITESININ
AMACLARI

Otel Isletmelerinde kalitenin amaci genel olarak iic acidan

incelenebilmektedir.

Miisteri Acisindan: Miisteriler her zaman hizmetin kalitesi ve fiyati
konusunda dikkatlidirler ve 6demis olduklari her kurugun kargtligin1 almak isterler.
Miisteriler acisindan kalitenin amaclarini;odemis oldugu bedelin tam olarak
kargili§ini alabilmek, kendine giiven duygusu icin kendini yeterli ve iyi hissetme

duygularini yasamak geklinde sayilabilmektedir.

Calisanlar Acisindan: Caliganlar icin psikolojik tatmin en az maddi tatmin
kadar 6nem tagimaktadir.Caliganlar acisindan kalitenin amaclarini; almis olduklari
tucretin bedelini tam olarak 6demis olmanin mutlulugunu yasama, miisteri

memmuniyetini artirarak sikayetlerin azalmasi seklinde sayilabilir.

Isletmeci Acisindan: Bir igletme icin kalitenin en 6nemli amaci daha ¢ok kar
saglamak ve igyerinin prestijini artirmaktir.Kaliteli bir hizmet sunan bir otel

isletmesinin gelirleri ve pestiji de artacagindan bu igletme igin kar demektir.Diger



57

amaclar ise,
-Kaybedilen miisteri sayisinin azalmasi
-1 hacminin artmast

-Hata ve tekrarin azalmasi gibi daha pek ¢ok amag sayilabilmektedir.

3. OTEL ISLETMELERINDE HiZMET KALITESINI ETKILEYEN
UNSURLAR

Otel igletmelerinde basari saglamak ve rekabet ortaminda ayakta kalabilmek
icin rakiplerden "daha iyi" olmak gerekmektedir."Daha iyi"nin anlami miisteriye

kaliteli hizmetler sunmak demektir.

Otel isletmelerinde kalite kavrami cok cesitli anlamlara gelecek sekilde
kullaniimaktadir. Bunlar, "lyi kalite, kotii kalite, standart kalite, standart disi kalite
"gibi siniflandirma amactyla kullanildigi gibi bir iiriin ve hizmetin miikemmelli8inin
doruga eristigini gostermek amaciyla da kullanilir.Isletmenin sundugu hizmetlerin
basarili olabilmesi i¢in sunulan iiriin ve hizmette iyice tanimlanmig bir beklenti ve
iste8i karsilamaya yonelik olmalidir.Sunulan iiriin ve hizmet miigteri beklentilerini

karsilayacak sekilde tasarlanmalidir.

Otel isletmelerinde kalite kavrami, pazarlama islevinden baslayarak
miisterinin beklentilerinin ve isteklerinin tatminine kadar birbiriyle yakin
etkilesimde bulunan biitiin agamalart bir biitiinliik icinde kapsamalidir.Hizmet
kalitesi isletmenin dig cevresi, fiziksel imkanlari, ekipmanlar ve personelin
goriintigti gibi fakforlerin degisik kiiltiirlerden gelen miisterilerce nasil algilandigi
seklinde ortaya ¢ikmaktadir.Misterilerin degisik iilke ve kiiltiirlerden gelmesi
hizmet kalitesinin korunmasini da zorlagtirmaktadir.Fakat otel igsletmeleri hizmet

tiretip, hizmet sunduklari i¢in hizmet kalitesini tist diizeyde tutmak zorundalardir.

Otel igletmelerinde kalitenin siirekliligi ve miikemmelligi bazi faktoriere
baglidir. Ciinkii artan rekabet kosullar1 miisteri beklenti ve ihtiya¢larinin yakindan
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takip edilerek yerine getirilmesi dolayisiyla otelin faaliyet ve hizmetlerinin ona
gore ayarlanmasini zorunlu kilmigtir.Diger bir deyisle iiretilen mal ve hizmetler
_amaca ve isteklere uygun olmalidir.

3.1. Miisteri Unsuru

Dis misteriler "mal ve hizmeti satin alan veya satin alma olasilig1 olan
herkestir 72." .Bir otel igletmesi icin dis miisteriler, isletmeye mal ve hizmet satan
tedarikgiler isletmeye miisteri yollayan acenta ve tur operatorleriyle isletmenin dig
cevresini olugturan tiim kisi ve kuruluglardir 73. Biitiin bu sayilan dis cevre
beklentilerinin en iist diizeyde karsilanmasina yonelik cabalar farkli boyutlarda
isletmenin bagarisimi ve rekabet giiciinii arttiracaktir 74

3.1.1.Miisteri Profili

Otel isletmeleri gelir dagilimi, egitim, yas, din, 1rk ve kiiltlir acisindan belki de
en genis miisteri kesimine hitap eden kuruluslar olmalari sebebiyle miisteri
beklentilerinin tesbit edilmeleri miisteri tatmini acisindan énemlidir.

Otel igletmelerinin tiim miisterilerinin beklentileri ayni olmadig: gibi
potansiyel talebin tiimii ayni davraniga sahip degildirler.Otele gelen miisterilerin
kimler oldugunun belirlenmesi talebe uygun mal ve hizmet iiretilmesine yardimc:
olmaktadir.Miisteri profili bir igletmenin mutlak kalitesinide yansitmaktadir.Bu
nedenle hedef kitlenin profilinin bilinmesi gerekmektedir 7>.

72ERZEN, s.7.

T3Eaik KUCUKTOPUZLU, “Otel isletmeletinde Toplam Hizmet Kalitesi Y&netimi Uygulamalar™,
Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Erciyes Universitesi Nevsehir T.[.O.Y.O.Hafta Sonu
Semineri III., Nevsehir,.1996, s.42.

740ya AYTEMIZ, SEYMEN ve Tamer BOLAT, “Hizmet Kalitesinni Artirilmasinda i¢ ve Dig
Miisterinin Tatmininin Olgiilmewsi ve Degerlendirilmesi”, Turizm Isletmelerinde Hizmet
Kalitesi, Erciyes Universitesi Nevsehir T.1.O.Y.O.Hafta Sonu Semineri III., Nevsehir.1996, s.246.

75 Ahmet AKTAS, “Otel Isletmelerinde Yiyecek ve Igecek Hizmet kalitesinin Arturilmasi ve Toplam
Kalite Acisindan Degerlendirilmesi”, Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, E.U. Nevgehir
T.1.0.Y.O.Hafta Sonu Semineri III., Nevsehir,1996, s.143.



59

Miisteri graplarna kriterlerine gore belirlenmesi 76:
*Sosyal kriterle

*Otelin ikametgaha uzaklig1

*Y ag

*Konaklama siiresi -

*Cinsiyet

*Harcama yapis!

*Din

*Konaklama sekli

*Sosyal durum, meslek, gelir

*Ulasim tarzi

*Kliltiir seviyesi

*Grubun biiyiikliigii

*Konaklama aligkanligiyla ilgili kriterler
*Gelig sekli (acenta veya miinferit)

*Konaklama amaci

Otel isletmeleri hedef kitledeki miisteriyi titizlikle aragtirmali yasam bicimi ve

beklentilerine gore analiz edilerek hakkinda bilgi toplanmalidir.

3.1.2.Miisteri Beklentileri

Bir otel igletmesinin en onemli varligi, diger isletmelerde de oldugu gibi
miigterileridir.Buna bagli olarak da miigterilerin beklentilerinin tespit edilmesi
isletme icin en 6nemli konular arasindadir.Beklentiler bilgi, deneyim ve cevreden
duyumlarla olusur. Miisteri beklentilerini daha iyi actklayabilmek icin dig miigteri

kavraminin tam olarak bilinmesi gerekmektedir.,

76Faruk DILBEN, Turizm Pazarlamasi, Ef Yaymcilik, Turizm Kitap Serisi No: 3 Istanbui- 1994,
s.43.
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Otellerdeki bagarinin miisteri tarafindan belirlendigi giiniimiiz kosullarinda
isletmelerin miigteri beklentilerini belirleyerek miigteri tatminini kosulsuz olarak
benimsemeleri ve girket kiiltiiriinii bu dogrultuda degi§tirmeleﬁ kacinilmazdir.
Miisteri beklentileri ve sunulan hizmetin unsurlar arasindaki uyum arzu edilen
hizmet kalitesine ulasmanin endirekt yoludur.Bu noktada onemli olan sozii edilen
miisteri tatmininin isletmeyi bagariya gotiirecek olgiide nasil saglanacaginin ve
saglanip saglanmadiginin degerlendirilmesidir.Bu nedenle otel 6zelliklerinin ve
sahip oldugu unsurlarin miigteri beklentisine cevap verip veremedigi olciiliip

degerlendirilmelidir.

Miisterilerin otellerden beklentileri oncelikle otel igletmesinin ve miisteri
topluluklarinin tip ve gelig amaclarina gore degiskenlik gOstermesiyle birlikte.
ayinim yapmaksizin, tiim miigterilerin genel olarak otellerden birlestikleri
beklentileri vardir.Bunlar 77

*Rahat etmek, rahatsiz edilmeden dinlenebilmek

*Diirtistliik ve soziinde durma

*Diizenli ve siirekli temizlik, 6zellikle hergiin carsaf degisimi

*Kendi diline ve zevkine uygun miizik

*Ihtiyacini her an iletebilecegi dil bilir personel

* Her zaman sicak su

*Haberlesme imkani, her odada telefon

*Aligkanliklarina uygun menii ve icki

*Giivenlik

*Uygun fiyat

Otel isletmelerinin devami ve bagarilar1 icin oncelikle siirekli degisen
bilinclenen ve daha fazlasini isteyen miigteri beklentilerinin ne oldugunun tesbit

edilmesi gerekir.Eger miisterilerin beklentileri goz oniine alinmazsa kii¢lik hatalar

77M.Zekai BAYAR, Turizme Giris, Isletme Fakiiltesi Yayin No: 253, Istanbul-1992. 5.106.
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pahaliya mal olabilmektedir.Ornegin; vejateryen bir miisteriye israrla 1zgara et

satilmaya caligilmasi gibi.

Otellerdeki miisteri beklentileri, tesisin tipine gore de degiskenlik gosterir .
Sezonluk tesislerden deniz kiyisi ve dag konaklama tesisleri, konaklama tesisleri,
miisterileri tatil gecirmek ve/veya spor yapmak amacini giiderler, dolayisiyla bu tip
tesislerde eglendirici, hogca vakit gecirici tatilin yani sira, spor amaclilarda bu tiir
tesis ve hizmetleri tam olarak eksiksiz sunabilmek onemlidir. Seyahat eden
insanlarin kisa bir siire i¢in konakladiklari tesislerden (havaalani-otoyol otelleri)
beklentileri sikict olamayan bir oda dekorasyonu ve rahat bir yataktir.Ya da kent
ici otellere is i¢in gelen konuklar diger unsurlarin yani sira diizenli bir haberlesme
servisi, tatil icin gelen miigterilerin 6zellikle aradiklar: tatmin edici yiyecek, icecek

ve eglence imkanlaridir 78,

Otel igletmelerinin hedef kitlesini olugturan miisterilerin demografik, sosyo-
ekonomik ve sosyo-kiiltiirel ozelliklerini 6nceden saptamaya yonelik pazar
arastirmalarindan elde edilen veriler sunulan mal ve hizmetler miigteri tarafindan

kaliteli olarak algilanacaktir.
/ 3.1.3.Miisteri Algilamalari

Miisterinin hizmet kalitesi algilamasi bireyin igletmenin sunmas: gerektigine
ait duygulart ile igletme performansina ait algilamalarinin karsilagtiriimasinin bir
sonucudur.Ayni zamanda miisterinin algilama ve beklentileri arasindaki farkin
yonii ve derecesidir.Algilanan hizmet kalitesi miisteri algilama puanlarinin beklenti

puanlarindan her boyut i¢in ayri ayri ¢ikartiimastyla bulunur”.

T8BAYAR. s.103.
79DEMIRER, s.117.
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Aragtirmalar algilanan hizmet kalitesi arttikca miisterinin tekrar gelme ve
bagkalarina Onermesinde artis oldugu ve sonucgta karin yiikseldigini
gostermigtir.Algilanan kalite diizeyinin diigmesi sonucunda igse, memnun olmayan

miisterinin % 91 "1 tekrar gelmemektedir 0.
3.1.4.Miisteri Tatmini

Herkesin bir takim temel ihtiyaglar1 vardir. Ornegin biyojenik ihtiyaclari su
icmek, yemek yemek, barinmak, giyinmek ve cinsel ihtiyaclar ornek olarak
sayilabilir. fakat bunlarin yaninda prestij kazanma, giic elde etme, insanlari
etkileme, merak gibi psikolojik ihtiyaglari da vardir. Insanlar en az giderdikleri
thtiyaclarini 6nem sirasina dizerek secerler ve onlari gidermek iizere motive olurlar.
Boylece satin almay! diistindiikleri veya satin aldiklari mal ve hizmetlerin kullanimi
sonucunda bazi ihtiyaglarini gidermeye ¢alisirlar. Iste bu ihtiyaglarin tamami. o
miisterinin ihtiyaclar paketini olusturur. Miisterinin sadece kendisinin helirfedigi

ihtiyaclari gidermek onu tatmin etmeye yeterli olacaktir 3!,

Miisterinin kendi fayda tanimina gore odaklastirdigi hizmeti denerken
yasadigi binlerce kiiclik olay: ya da hizmet halkalarini algilamasi ve bunun sonucu

olarak verdigi yargidir 82,

Diger bir tanima gore; miisteri tatmini, miigterinin bir mal ve hizmetten
bekledigi faydalari miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da

hizmetten bekledigi performansa, sosyo-kiiltiirel degerlere (kendi ve aile

80pOGAN, DOGAN, 142.

81'l'"KY Arastirma Komitesi, “Miisteri Tatmini”, Toplam Kalite Yonetiminde Tiirkiye
Perspektifi, ITU Isletme Miihendisleri Toplam Kalite Arastirma Komitesi Yayin. Istanbul. 1994,
$.266.

82F{isun ISTANBULLU DINCER, “Turizm Sektériinde Toplam Kalite Yonetimi™. Turizm
isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Erciyes Universitesi Nevsehir T.1.O.Y.O.Hafta Sonu Semineri

[11., Nevsehir, 1996, s.24.
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kiiltlirtine, sosyal sinif ve statiisiine, kendi zevk ve aligkanliklarina, yagsam tarzina,
On yargilarina) uygunluguna bagli bir fonksiyondur. Miisteri tatmininin
korunmasi ve artirilmasi i¢in miigteri satin alma oncesi mal ve hizmetten haberdar
olmasindan onunla iliskisinin tamamen kesilene kadar gecen siirede miigteride
tatmine katkida bulunabilecek herhangi bir mal ya da hizmetin, miisteride degisen

italik degerlere zaman iginde dogru karsilik vermesi, gerek ve sarttir 83,

Miigteri tatmininin en genel anlami ise algilanan kalite ile beklenen kalite
arasindaki fark olarak ifade edilmektedir.Bunu formiile edecek olursak,"Miisteri
Tatmini" MT beklentilerle "B" algilananlar "A" arasindaki bir denge olarak

aciklana bilir.
MT=B-A

Burada dikkat edilmesi gereken onemli nokta beklenen kalitenin kisiye ve
zamana gore degisken oldugudur. Bu degiskenligi yakalamak ve hizmete
yansitmak ancak miigteri ile iligki halinde olan personelin katilimt ile miimkiin
olacaktir. Miisteriyi tatmin etmenin en iyi yolu onlarin beklentilerine karsilik
vermektir. Miigterinin bulduklari beklentilerini karsiliyor veya geciyorsa tatmin

s6z konusudur 84,

831Ky Arastirma Komitesi, s.266.
84N Fatih SENER, “Yokedici Rekabet Ortaminda Toplam Kalite Yonetiminin Onemi”,
I.Uluslararas1 & 7.Ulusal Turizm Kongresi, Turtel Adakule Otel Kusadasi-1996. s.68.
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Tablo 2. Otellerde kalite ve tatmin arasindaki iliskiyi belirleyen 6l¢iim

modelleri

Kalite Maddeleri Tanimlama

Somut Ozellikler

Cazip goriiniim
Uniforma
Konfor
Aydinlik
Bakim-Koruma
Temiz
Arac-Gerecler
Emniyet
Giivenirlik
Siparigler
Faturalar
Toplantilar
Kayit islemleri

Insan Iliskileri
Giileryiiz
Problem Cozme
Rezervasyon
Cevap

S6z verme
Dikkat, ilgi
Ihtiyaca cevap
verebilme

Istekli olma
Anlayabilme yetisi
Dinleme Y etisi

Onbiiro cekici bir goriintii sergilemelidir.
Calisanlanin iiniformalari temiz ve diizgiin olmalidir.
Odalar konforlu olmalidir.

Odalar aydinlik olmalidir.

Otel ve egyalarin bakimi, korunmasi iyi yapilmalidir
Otel temiz olmalidir.

Mekanik aksam iyi ¢caligmalidir.

Otel emniyetli olmalidir.

Oda servisi siparigleri dogru yapilmalidir.

Oda servisi faturalar1 dogru hesaplamalidir.

Toplanti1 diizenlemeleri dogru ve zamaninda yapilmalidir.
Check-in ve chek-out iglemleri hizli olmalidir.

Personel giileryiizlii olmalidir.

Personel problemleri ¢ozmeye yardimci olmalidir.
Rezervasyon dogru ve eksiksiz yaptimalidir.

Personel dogru cevaplar vermesini bilmelidir.
Pesonel iyi is yapmaya soz vermelidir.

Miisteriye personel ozel ilgi gdstermelidir.
Rezervasyon elemanlari miigterinin ihtiyaclaria cevap
verebilmek icin caba sarfetmelidirler.

Personel miisteriyi memnun etmeye hevesli olmalidir.
Personel miisterinin problemini anlayabilmelidir.
Personel miisteriyi dinlemesini bilmelidir.

Tatmin Edici Nitelikler

Ihtiyaclar Miisteriye saglanan kolayliklar ihtiyaca cevap vermis olmalidir.
Ozel ev Miigteri kendini 6zel bir kigi hisetmelidir.
Deger Miisteri 6dedigi paranin karsiligini aldigim hissetmelidir.

Kaynak: Fiisun istanbullu DINCER,” Turizm Sektoriinde Toplam Kalite Y6netimi™, Turizm Isletmelerinde

Hizmet Kalitesi”E.U. Nevsehir ,T.1.0.Y.O Hafta Sonu Semineri-III, Nevsehir-1996, . 28
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Yapilan aragtirmalara gore tatmin olmus bir miisterinin en iyi reklam araci
olmasiyla birlikte, miigteri tatmin olmaz ve beklentileri gerceklesmezse 11
potansiyel miigteriye anlatirken, tatmin olmus bir miisteri sadece 4 kigiye

anlatmaktadir 3,

Tatmin olmus her miisterinin igletmeye tekrar gelecegi konusunda tam
olarak bir kesinlik olmamasina karsilik tatmin olmayan bir miisterinin isletmeye
tekrar gelmeyecegi kesindir 86. Yine yapilan arastirmalara gore miisteri tatmini
%3.6 oraninda diisen bir igletmenin karliliginin %?29.6 oraninda azald1g1 dikkat
cekmektedir.Miisteri tatmini ile ilgili verilerin miimkiin oldugu kadar sik &l¢iilmesi
gerekmektedir.Bu konudaki olumlu ya da olumsuz gelismelerin isletmenin
bilancolarina bir sonraki yil yansidig1 belirtilmektedir 87. Bu anlamda miisteri
tatmini isletmenin basarisinin anahtari gibidir.Isittikleri, gordiikleri ve
hissettiklerinden tatmin olan miisterilerin daha cogu icin geri gelecekleri
diistiniilebilir.

Bir miisterinin beklentilerini karsilayarak onu tatmin etmenin on kurali 8%
-Miisterinin ismini 8grenerek ona ismiyle hitap etmek,

-Her zaman miisterinin olumlu bir izlenimle karsilanip ayrilmasini saglamak,
-Miisterilerin gereksinmelerini hi¢ bir soruna mahal vermeden

gerceklestirmek,

85ERZEN. s.18.

86Metin Kozak,” Stratejik Yonetim Igin Miisteri Kalitesinin Olgiilmesi™. Anatolia Dergisi. Mart-
Haziran-1996, s.52.

87I\Jurten ERK, “Miisteriyi Memnun Edenin Kari Artar”, Hiirriyet Ekonomi EKki, Nisan-1997.

88 Bonnie JLKNUTSON, (Cev Metin KOZAK), Ten Laws Of Customer Satisfaction, The
Cornell H.R.A., November-1988,s.14-17
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-Miisterilerin en az cabayla hizmetlere ulagmasini saglamak,

-Miisterilerin karar vermelerini kolaylagtiracak tavsiyelerde bulunmak,

-Miigterilere. otel hizmetleri ve otelin sahip oldugu imkanlar hakkinda
bilgilendirmek,

-Miigteriyi bekletmeden servisi zamaninda yapmak,

-Miisterinin memnun ayriimasint saglamak,

-Miisterinin isletme lehine konugmalarint saglayacak ortami hazirlamak,

-Miisterinin fiyat-yarar iligkisine ulagmasini saglamak.
3.2.Hizmet Kalitesini Etkileyen Cevresel Unsurlar:

Otellerin bulundugu cevre icerisinde bulunan fiziksel, sosyal ve kiiltiirel
ortam, miisteri davraniglarinda zaman zaman belirleyici faktor durumuna
gelmektedir.Her ne kadar insan davraniglarin icsel diirtiiler nedeniyle ortaya
ctktigr kabul edilmekteyse de, bu diirtiilerin olugmasinda cevresel faktor ve
uyarilarin etkileri goz ardi edilemez.82. Hizmet verilen ¢evre hizmet kalitesini
belirlemede c¢ok giiclii bir delildir. Burada fiziksel cevreden kasdedilen
gerceklestigi bolgenin 6zellikleri, ulagilabilirlik, dig bina goriintiisii, 1¢c dekor, ses.

renk, 1s1k, koku &zelliklerinden olusan dgelerin toplamidir 2.

895edat Y UKSEL, “Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Algilanmasi ve Fiziksel Cevre™. Turizm
isietmelerinde Hizmet Kalitesi, Erciyes Universitesi Nevsehir T.1.O.Y.O.Hafta Sonu Semineri
111.. Nevsehir, 1996, s.295

90K urban UNLUONEN, Sedat YUKSEL, “Turizm Isletmelerinde Hizmet Bulugmalarnin Algilanan
Hizmet Kalitelerine Etkileri”, Turizm Igletmelerinde Hizmet Kalitesi. Erciyes Universitesi

Nevsehir T.1.0.Y.O.Hafta Sonu Semineri I11., Nevgehir,1996, s.110.
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3.2.1.D1s Cevre Unsurlari

Otele gelen miisteriler sadece otelin likks donanimindan yararlanmak igin -
gélmezler.Gergi kaliteli hizmet icin bunlar her ne kadar gerekli ise de otelin
bulundugu yerin konumunu farkli kilan, onun ¢evresi ve yerlesim yeridir.Dogal
ve tarihi ¢evrenin farklilik arzetmesi bir anlamda hizmet kalitesini arttiran bir

faktordiir 21,

Otel igletmelerinin bulundugu cevre igletmelerin basarisini ve devamini
belirleyen en 6nemli unsurlardandir.Ciinkii otel hizmetleri alicilarina dogrudan
dogruya arzedilir ve orada tiiketilir.Bir otel isletmesinde hizmet kalitesini

etkileyen dig cevre unsurlar sdylece belirlenebilir:
3.2.1.1.Dogal Cekicilikler

Dogal unsurlar her insan icin farkli anlam ifade etse de genel bir ifade ile
dogal giizelliklerin bulundugu yerlerdir. Bazilari icin dogal giizellikler, iliman iklim,
deniz bagsta gelirken digerleri icin bir kus cenneti daha Snemli bir faktor

olabilmektedir 2. Genel olarak dogal cekicilikler:

-Su, suya iligkin yagsam ve etkinlikler
-Topografya, toprak, jeoloji
-Bitki ortiisii-eldegmemis yagam

~Iklim-atmosferik kosullar

Yilin biiyiik bir boliimiinii bulutlu yagmurlu ve giinegsiz geciren Iskandinav

9 Mustafa KOYUNCU, “Turizm Isletmelerinde Temel Kalite Faktorleri”, Turizm Isletmelerinde
Hizmet Kalitesi, Erciyes Universitesi Nevsehir T.1.O0.Y.O.Hafta Sonu Semineri IIL.. Nevsehir-1996.
s.173.

92DLindar DENIZER, Turizm Pazarlamasi, Yildiz Matbaacilik, Ankara-1992, s.64.



68

Ulkeleri ve Alman Halki yaz tatillerini sicak ve giinesli yorelerde gecirmek
istemektedirler.Bir bolgenin dogal ¢ekiciligini koruyabilmesi igin;

-Dogal cevrenin korunmém, '

-Bolgenin maddesel olarak kirlenmesine engel olunmasi,

-Cevreyi rahatsiz eden ses kirlenmesi ucaklarin inip kalkmasi, tagit araclarimnin
cikardigi sesler ve ingaat ¢caligmalari gibi giiriiltiiye yol acan faktorlerin dnlenmesi,

-Bolgenin beton yigini gibi goriilmesini engelleyerek dogal cevrenin

bozulmasina ve diizensiz sehirlesmeye engel olunmasi,
3.2.1.2.Sosyo-Kiiltiirel Cekicilikler

Sosyo kiiltiirel unsurlar kurulug yerinin belirlenmesinde dogal cekiciliklerin
yaninda yer alan ve dogal cekicilikleri destekleyen Ozellikler tagidigi gibi tek
basina da kurulug yeri secimin de etkili olabilmektedir.Buntar,

*Estetik

*Orf ve adetler

*Mevcut cekicilikler-kurumlar

*Politik

*Tarih, etkinlik, arkeoloji, el sanatlari

*Ekonomi

*Hizmet merkezleri

*Egitim gibi

*Misafir perverlik

Otelin bulundugu bolgede yasayan insanlarin yabancilara kargt onyargili
diisiincelere sahip olmalar1 ve onlarin kendi kiiltiir yapilarini olumsuz yonde
etkileyeceklerini diisiinmeleri sonucunda ziyaretgileri istememe, onlara yonelik
saldirilar gibi olumsuz davramsg bicimleri yada bolgedeki siyasal gerginlikler, savas,

terdr, anarsi gibi olaylara miigteriler olduk¢a duyarlidirlar.Bu tiir olaylar ya da
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siyasi gerginlikler yasanan bolgelere talepler ani ve hizli gerilemeler
gosterir.Bunun en giizel ornegi, 1990 yilinda yasanan ve etkisini devam ettiren
korfez krizi sonucunda Tiirkiye'deki otellerin ve diger konaklama igletmelerinini
olumsuz yonde etkilenmesidir. |

Bolgesel kiiltlir ve tarihi varliklara sahip ¢ikilmas: o bdlgeye yonelik

taleplerin artacag soylenebilmektedir.
3.2.1.3.Ulasilabilirlik

Kalite algilamasi degisik ulagilabilirlik tiirleri ve imkanlarina baglhidir. Bunlar;
giimriik formaliteleri, vizeler, yabanci para degistirme imkanlar1 , hedef kitleye
yakinlik veya kolay ulagim ve haberlesme olanaklarini ifade eder.Bir otel

hizmetinin ulagilabilirligi onun kolay ve ekonomik oluguna baghdir.

Otelin bulundugu bolge her ne kadar c¢ekici olursa olsun e8er bu bolgeye
ulagmak giicse yada diger ulasilabilirlik imkanlarindan yoksunsa yapmis oldugu
tatilin tamamuyla ilgili algilamasini ve dolayisiyla verilen hizmetin kalitesinin
olumsuz yonde etkilenecegi agiktir 3. Bununla birlikte bolgedeki otel
hizmetlerini pazarlamada giicliik cekebilecegi sdylenebilir.Hedef pazardan uzak
olan otel isletmeleri daha fazla pay kapabilmeleri icin konaklama ve yeme i¢cme
hizmetlerini daha kaliteli diizeye ¢ikarmak ve fiyatlarint da rakip otellerden daha
diisiik diizeyde tutmak zorundadir 9. Isletmeler bu tiir engeller kendilerinden
kaynaklanmasa da bunlarin ortadan kaldirilmasi ya da en aza indirilmesi i¢in caba
gostermeleri gerekmektedir.Otel igletmelerinde kalite ancak hizmetlere, isteyen

tiim miisterilerin ulastiginda yakalanabilir 2.

93KOYUNCU, S.172-173.
94DENIZER, s5.67.
95KOYUNCU, 173.
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3.2.2.D1s Bina Ozellikleri

Hizmetin sunuldugu yerle ilgili gorsel etkiler ve tlasVirl,er miisteri iizerinde
oldukca etkilidir.Pazarlama .pek cok olayda ayni tema ve ambiansi 6n plana

cikararak sunma yoluna gitmektedirler.

Fiziksel ¢evre bir otel igletmesi tarafindan yetkinlik ve giiven imaji
olusturmak i¢in kullanilabilecegi gibi ayni zamanda bu imaj1 hatirlatan bir
pekistirici olarak da kullanilabilir.Dig bina ¢evre 6zelliklerinin elemanlari su sekilde
siralanabilir.

*Mimari,

*Binanin bilyiikliigii,

*Kullanilan malzeme,

*Binanin Onil,

*Dig aydinlatma,

*Girigler, park alanlari,

*Digsal isaretler ve tabelalar,

*Cevredeki diger alanlar, binalar vs.dir.
3.2.3.Ic Mekan Unsurlari

I¢c mekan unsurlari kullanicilar tarafindan sifresi ¢oziilen bir kod bir sozsiiz
iletisim bicimi ve bir semboller sistemi olarak tanimlanir.Daha ayrintili bir tanimi ise;
"cografi ve yapisal mekan, dekor, sesler, kokular, 151k, hava ve esyalarin gorsel
sekilleri veya cevrenin diger uyarici objeleri fiziksel i¢c mekani olusturur”

denilmektedir 6.

96Sedat YUKSEL, “Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Algilanmas: ve Fiziksel Cevre™. Turizm
Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Erciyes Universitesi Nevsehir T.1.0.Y.O.Hafta Sonu Semineri

II1., Nevsehir,-1996, 5.295
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Tiiketici ilk kez satin aldigi bir malin goriiniimiinii, ambalaj veya sunumunu
ipucu olarak kabul etmekte ve satinalma karart verirken de bunu gz oniine
al maktadlr.Aym sekilde otel igletmelerinde sunulan hizmetin hedef kitleye hitap
edecek sekilde, fiziksel ipucuna ihtiya¢ duymaktadir.Bu fiziksel ipucu hizmeti
daha somut hale getirmeye yarayan 1si1, 151k, ses ve renkler oldugu gibi ayni
zamanda hizmetin sunuldugu yerdeki materyal ve donanimin 6zelliklerinden de
olusur.Bu yoniiyle fiziksel ipuclari miisteri tarafindan hizmet satin almalarinda
onemli bir bilgi kaynagi fonksiyonu goriirler ve hizmet kalitesinin algitanmasinda

onemli bir belirleyici durumuna gelirler 7.

ic mekan unsurlan miisteri beklentileri dikkate alinarak olugturulmak
zorundadir.Ornegin;diisiik maliyetli bir hizmet bekleniyorsa, fiziksel ¢cevre de bu
sekilde algilanacak bicimde hazirlanmalidir.Bunun aksine ©zel bir hizmet
bekleyen miigterinin bu beklentisine yine 6zel bir ¢evre hazirlayarak cevap

vermek gerekir.

Yine goz oniinde bulundurulmasi gereken onemli bir hususta otel
isletmelerinde uygun bir i¢c mekan olusturmak i¢in gerekli yatirimin igletme
acisindan tagidigi 6nemin farkinda olarak bu yatirim yapilmadan 6nce cok iyi bir
arastirma ve gozlem yapilmasi gerekir.Eger ilk asamada isabetli karariar
verilebilirse fiziksel mekan o igletme icin gerek kisa gerekse uzun vadede
amagclarina ulasmasini saglayan onemli bir etken olacaktir 98. EZer bagtan
diistiniilmezse 6nemli plansizlik ve estetik agidan hos olmayan goriiniimler gibi
hizmet kalitesini etkileyen bir sorun ortaya cikabilmektedir.Ornegin; biiyiik
sehirlerdeki ve yol iizerinde bulunan otel igletmelerinin miisterilerinin giiriiltiiden
etkilenmemesi i¢in binalarin ve odalarin ses yalitiminin saglanmig olmasi

gerekmektedir.Sicak havalarda otellerde sogutma tertibati yoksa miisterilerde

97y UKSEL, s.305.
9B INLUONEN, YUKSEL, s.111.
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terleme viicut i¢ 1s1sinda anormal yiikselmeler tuz ve sivi kayiplar gibi fizyolojik

rahatsizliklar bile goriilebilmektedir.

Otel isletmelerinde malzemelerin uygun yerde ve goriiniiste olmalari da
onemli bir konuyu tegkil etmektedir.Bu nedenle konaklama isletmelerinde ic ve
dig goriiniimii ile renk uyumlarinin ¢ekici,ilging,giizel hale getirilmesine fazla

ceside kagmadan onem verilmelidir.

Dekorasyon;malzemenin ve rengin gerekli miktarlarda gereken yerlerde
uyumlu kullanim olarak tanimlanmaktadir °°. Bir Odanin dekorasyonu yapilirken,

*Odanin konumu,isik alma durumu,

*QOdann kullanig amac,

*QOday1 kullanacak miigterilerin 6zellikleri,

*Degistirilmeyecek malzemelerin durumu,

*Odanin modern veya klasik tarzda dosenecegi konularina Snem

verilmelidir.

Otellerde temizlik unsuru kaliteyi belirleyen ©nemli unsurlardan
birisidir.Ciinkii oday1 daha once kullanan otel miisteriden ya da restoranda daha
once yemek yiyen miigteriden hi¢ bir iz kalmamalidir.Bunun icin de ozellikle
banyo ve tuvaletlerin hijyen kurallarina uyularak temizlik iglerinin

gerceklestirilmesi gerekir. Temizlik iglemlerinde de cesitli yontemler kullanilir.

Temizlik yontemi temizlik islemi sirasinda,¢alisan kisinin amaca yonelik
olarak,mataryale zarar vermeden yabanci maddeleri ortamdan uzaklagtirmak icin
kullanilan yoldur.Bu yontemleri zamana bagli olarak yapilan temizlik mataryale
bagli olarak yapilan temizlik,kullanilan alete ve calisma ortamina bagl: olarak

yapilan temizlik diye siniflara ayirabiliriz 100,

9 AKOGLAN, 5.69.
100AKOGLAN s.51.
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3.3. Hizmet Kalitesini Belirlenmesinde Otel Personeli

Otel isletmelerinde bir hizmet sunan personel o hizmetin kalitesinden
sorumludur.Personelin isdihdam edilmesinin amaci miisterisinin karsisinda
" mitkemmel bir hizmet sunacaginin Varsayllmas1d1r.0tel miisterisi yonetici ya da
igyeri sahibiyle muhattap'degildir. Kendisine hizmet sunan personelle karsi
kargiyadir. Miigteri icin kalite ya da kalitesizlik performansini isyeri adina personel
temsil eder. Bunun anlami personelin kalite ile ilgili sorumlulugunun cok fazla
oldugunun kabul edilmesidir 10!, Eger hizmeti sunan bir personel miisterinin
tecriibeler zincirinde iizerine diigeni yapmazsa biiyiik ihtimalle miisterinin kendisi
ile karsilagmadan Onceki biitiin olumlu tecriibelerini unutmasina neden olabilir.
Fakat lizerine diiseni yaparsa miisterinin kendisinden onceki tecriibelerinde
karsilagsmig olabilecegi olumsuz durumlarin hepsini unutturma sansina sahip
olacaktir!92, Bu nedenle otel isletmelerinde en &nemli kaynak personeldir.
Personel kalitesi biitiin diger tip kalitelerin temelidir.Kaliteli personel kaliteli

hizmet diizeyine ulasmada 6nemli bir etkendir 193,

Otel igletmelerinde miigteri acisindan birbirine cok benzeyen fiziki
ozelliklerin arasindaki fark sadece "hizmet farkliligi" dir 194 Insanin insana hizmet
ettigi otel isletmelerinde yiiksek rekabetten dolayi hizmet kalitesi icin gereken
detaylari fiziki yapilardan ¢ok insan kaynaklarinin verimli ve etkin kullanimiyla
saglanacagi anlagilmistir.Halen otellerde yapilan yatirimlar genelde fiziksel ve
teknolojik konularda olmasina ragmen basar! i¢in ¢alisanlarin duygu. diisiince,
davranigi, ig ortami ve yaptigi isten tatmin olmalart gibi ruhsal ve psikolojik

yonlerininde mutlaka ele alimasi gerekmektedir 103,

I01R dvan BOZKURT, “Hizmet Endiistrilerinde Kalite”, Verimlilik Dergisi, Toplam Kalite
Ozel Say1-2 MPM Yayini 1996, 5.201.

102N Fatih SENER, “Yokedici Rekabet Ortaminda Toplam Kalite Yonetiminin Onemi”.
I.Uluslararas1 & 7.Ulusal Turizm Kongresi, Turtel Adakule Otel Kusadasi-1996. s.68.

103.MOLLER, s.9.

l0456le1 CATAK, “Konaklama i§letmelerinde Etkin Bir Kalite 1gin Toplam Kalite Yonetimi™.
I.Uluslararas1 & 7.Ulusal Turizm Kongresi, Turtel Adakule Otel Kusadasi-1996. s.50.
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Otel igletmelerinde isdihdam edilen personel miigteriye hizmet vermeye
- ¢alisirken isletme de mevcut personelle belli standarta ve kalitede bir hizmetin
miisteriye verilmesini amaglamaktadlr.MﬁmkUn olan kaliteli hizmetin emek
giiciinden ekonomik ve sosyal yoniinden optimal bir bicimde yararlanilarak
sunulmasi esas oldugundan kullanilacak isgiiciiniin istenilen diizeyde ve yeterli

bir egitim almis olmasi gerekmektedir 100,
3.3.1.Personel Egitimi

Egitim kisisel yeteneklerin gelistirilmesi yeni durumiara uyumlastirma
seklinde tanimlanabilir.Egitim yetistirme "training” bireyleri kendi tecriibelerini
kullandirarak dogru davraniglar kazandirma, yanlis davranislarn degistirme
siirecidir ve planli bir faaliyettir.Egitim terimi, cok genig bir kapsama sahiptir.Bu
kavramin kapsamini o kavramla ilgili siniflandirmalar ortaya koyar '07. Her
isletmede oldugu gibi otel igletmelerinde de kaliteli hizmeti yakalama. insan
kaynaklarini iyilestirmeden gegmektedir.Insan kaynaklarinin: iyilestirilmesinin

coziimil ise e8itimle gerceklesmektedir.

Calisanlar yaptiklar isleri bildikleri olciide daha istekli ve etkin calisirlar.
Hizmet kalitesini arttirmak isteyen otel isletmeleri personeli gerek iskonusunda
gerekse miisterilerle iligkileri konusunda egitmek zorundadirlar.Personelin egitimi
miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla birlikte kaliteli hizmet {liretimini de

beraberinde getirecektir.

”)SSthap ASIKOGLU, “Konaklama Sektoriindeki Personelin Is Tatmini Analizi”™. Anatolia Dergisi.
Evliil-Araltk-1997, 5.38.

l()(’chnep KUSLUVAN, “Termal Turizm Igletmelerinde Hizmetler ve Hizmet Standartlacrinin
Gelistirilmesi™,Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Erciyes Universitesi Nevsehir
1.1.0.Y.0.Hafta Sonu Semineri 111., Nevsehir,-1996, 5.208.

107 gait ELGIN, “Egitim Programlar ve Egitim Materyallerinin Hazirlanmasi.”” Turizm Egitimi,

Turizm Bakanligi Turizm Egitimi Genel Midiirliiii, Ankara-1992, s.339.
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Kaliteli bir, isgiiciiniin bag kosulu daima egitim ve 6gretimle kazanilan bilgi,
teknik ve beceridir.Egitim gereksinimi otel isletmelerinini her tinitesinde bir siirec
olarak her zaman var olmugtur.Karsilagilan hizmet kalitesi ile ilgili problemlerin
¢oziimiine de katkida bulunmaktadir.Bunun icin hizmeti verecek olan eleman
misterinin davraniglarini dogru degerlendirmeli, soylediklerini anlayabilmelidir.
Bu da oncelikle bu elemanin yeterli mesleki bilgiye sahip, kendinden emin

Isletmesini taniyan, benimseyen bir kisi ile miimkiindiir.

Otel isletmelerinde ige yeni giren personel i¢in genis capta egitim kurslari
verilirken eski personel icinde, bilgi yenileme yoluyla egitim programlari
uygulanmalidir.Yeni ige alinan personelin maksimum potansiyelini kullanmasi,
ancak egitim programt ile tam olarak gerceklestirilebilir.Personeli oteldeki ve diger
birimlerdeki is icin e8itmek, ¢zellikle miisteriyle dogrudan iliskiyi gerektiren
alanlardakileri egitmek benzeri olmayan bir sorun ortaya c¢ikarmaktadir.
Programin, sadece yatak yapmak gibi isin teknik yanini degil, ama davranis
egitimini de dikkate almak gerekmektedir.Egitim programlarina, miisteriye hizmet
ve uygun davranis fikri yer verilmedigi zaman personel bu cok onemli alandaki

108 personelin

gorevi acisindan yetersiz bir sekilde hazirlanmis olmaktadir
oncelikle dil, islub, diksiyon, viicut lisani, temizlik gibi temel konularda egitilmis
olmas! ve bu iligskideki rol ve statiisiinii bilerek miisteriye ona gore davranmast
gerekmektedir. Miisterinin dil, din, renk, irk, kiiltiir ve statii acisindan personel icin
farkli anlam ve 6nem ifade etmemesi gerekmektedir.Bunu saglamanin yolu heniiz

problemler ortaya ¢ikmadan telafi edecek programlarin geligtiriimesine baglidir 1.

Egitim yapilig sekli bakimindan ¢rgiin, yaygin, kendiliginden egitim olarak
siniflandirlir. Hizmet asas alindiinda, hizmet oncesi egitim, hizmet ici egitim

kavramlari ortaya cikar 19,

108K USLUVAN, 5.208
TO9(INLUGONEN, YUKSEL. 5.108.
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3.3.1.1.Hizmet Oncesi Egitim

Hizmet Oncesi genel egitim, daha ¢ok genel kiiltiir ve temel bilgilerin
kazanilmasina yardimci olurken; mesleki egitim, bireylerin meslek edinmelerine
yardimeci olacak temel mesleki bilgilerin kazandirildigi bir egitim alanidir.Genel ve
temel e8itim ne kadar giiclii ve kapsamli olursa bireyin mesleki egitimi o kadar
kolay ve cabuk saglanir.Bu bakimdan gelismis iilkelerde mecburi egitim siiresi

uzundur .

Hizmet Oncesi egitim; Orgiin egitim, belli yas gruplarindaki ve ayni
seviyedeki bireylere, amaca gore hazirlanmig programlarla okul catist altinda
diizenli olarak yapilan egitimdir.Bu egitim tiirlinde, genel, mesleki ve teknik
programlar uygulanir. Turizm egitimi mesleki programlara dahildir '''. Yani belli
vaslarda ve belli kurallarda 6zel tesis ve organizasyonlarla verilen formal bir
egitim yoluyla kazanilabildigi gibi, yaygin egitim denilen kabul sartlar tazla kati
olmayan, siiresi yeri kapsami biraz daha esnek olan diger bir deyisle informal
yoldan bilgi ve becerilerin kazandirilmas: olarak iki yoldan alinabilmektedir.
Hizmet Oncesi mesleki egitim orgiin ve yaygin egitim bicimleriyle cesitli

bakanliklar tarafindan yiiriitiilmektedir 112,

3.3.1.2.Hizmetici Egitim

Hizmet ici egitimi basit olarak caligirken egitmektir.igyerinde veya yakin bir
yerde is devam ederken veya kisa aralarla verilir.Kabul edilebilir bir ig
performansini saglayacak onemli beceriler konusunda calisanlarin egitimi icin en

gerekli en yaygin ve en ¢ok kabul edilen metod; isbag! egitimidir. Tabii ki. 1 bas

HOELGIN. 5.339.

I''TNecdet HACIOGLU, Tiirkiyede Turizm Egitimi, Uludag Universitesi Balikesir Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Y.O., Balikesir-1989, s.5

H2ELGIN, 1992, 5.339.
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egitimi tek e8itim sekli degildir.Fakat insanlar bir isi yapmanin dogru veya yanlis
yonlerini Ogreniyor olsalar igbasinda egitimden son derece etkilenirler.Etkin
olabilmeleri acisindan igbagi e8itimi programlari ¢ok iyi planlanmis ve organize

edilmis olmalidir '3

[sletmelerin digaridan nitelikli personel temin etmeleri cok zordur. Ozellikle
yilboyu actk isletmeler gereksindikleri nitelikli isgiiciinii kendi ic¢lerinden
kargilamalidir.Bu nedenle hizmet ici egitim programlari diizenlemelidirler.Otel
isletmelerinde hizmet ici e8itim programlari sadece gereksinim duyulan nitelikli
isgliciinli temin etmeye yonelik olmay1p cagdas bir isletmecilik anlayisinin geregi
olarak kabul edilmelidir.Hizmetici egitim hedeflerinden bir tanesi isletme
personelinin bilgi ve becerisini arttirmak ise bir digeri bireyle isletme arasindaki
uyumu saglamaktir.Isletmelerde uygulanacak hizmetici egitim programlarinin
arzulanan hedefleri gerceklestirilmesi, personelin isletmeyle uyumunu saglayacak

kosullarmn varligma baghdir 4.

Hizmetici egitim yolu ile bireye ozellikle isinin gerektirdigi nitelie sahip
olabilecegi mesleki bilgi beceri ve tutumlar kazandirilir. Egitim Siirecinde amag
Bireyin davranisinda meydana getirilmesi istenilen degisikliklerdir ''°. Herhangi
bir egitim programinda Oncelikle egiticilerin e8itme yeteneklert ¢ok
Onemlidir.Cok sik olarak yonetici personelin etkin bir sekilde egitmedikleri daha
dogrusu egitemedikleri dikkat cekmektedir.Isbaginda egitim tamamen onlarmn
sorumluluklari altinda oldugundan, bu asilmast gereken onemli engellerden biri

olarak karsimiza ¢ikmaktadir 16, Isbaginda egitim tek bagina yeterli olmayabilir.

13 Seok CHENG LEE, Isbasi Egitimi, Turizm Egitimi Turizm Bakanligi Turizm Egitimi Genel
Miidiirliigili. Ankara, 1992, s.139.

P14 Serdar TETIK. Turizm Isletmelerinde Isbasi Egitim Programm ve Bir Otelde
Uygulamasi,Turizm Egitimi Turizm Bakanligi Turizm egitimi Genel Mudurligii. Ankara, 1992,
s 145,

H3HACIOGLU., 5.5.

HOK USLUVAN, 5.208.
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bunu egitim seminerleri, toplantilar ve ig disinda fakat isletme dahilindeki egitimler
ilgili tartigma gruplar ile desteklenmelidir.Rol yapma filmler ve gorsel araclar
personelin ilgisini ¢ekebilir.Bu tip filmlerin metnini hazirlarken gercek giinliik
yasantidan alinan 6rneklerin abartiimasi ve olaylara biraz espi‘ri katarak glildiiri
haline doniistiirmek personel tarafindan daha kolay hatirlanmalarini temin

edecektir .
3.3.2.Personelin Motivasyonu

lyi bir egitimden ayr olarak otel personelini ellerinden gelenin en iyisini
yapmalari i¢cin uyarmak ve harekete gecirmek gerekmektedir.Bu da ancak
personelin isletme tarafindan motive edilmeleriyle miimkiin olmaktadir.
Isletmelerde yoneticilerin en 6nemli gorevlerinden biri hizmet kalitesini saglamak
icin personelin etkin bir sekilde calismalarinda onlarr motive etmeleridir.Personel
kendilerine verilen gorevi yapmaya istekli olmadiklarinda igletmelerde hizmette
kaliteden s0z etmek miimkiin degildir.Motivasyon sayesinde bu istedin
yogunla§ma‘sx saglanmalidir.Personelin motive edilmesiyle, isdeki verimlilikleri de

artmaktadir 7.

Ancak otel igletmelerinde personelin verimliligi bircok degisken faktore
baghdir.Isletmeler gercekten otel miisterilerini tatmin etmek ve bu sekilde karlarini
arttirmak amacindaysalar personelin Snemini kavrayip onlari mutlu etme yollarina
citmelidirler.Isletmelerdeki tiim sistemlerin adil olmasi ¢alisanlarin diisiincelerine
saygl igyeri kogullarinin iyilestirilmeleri sosyal ve kiiltiirel aktiviteler. a¢ik iletigim.
duyarl bir iist yonetim, caliganlarin isletme icerisinde mutlu ve verimli ¢alismalarini

saglayabilecek faktorierdir 118,

7K USLUVAN,s.200.
'8Haldun ERSEN. 1996.5.71.
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Otel igletmelerinde hizmet kalitesinin arttirilmasi acisindan oldukc¢a dnemli
olan motivasyonun saglanabilmesi icin otel personelinin ihtiyaclarinin
_belirlenmesi ve igletme amaglari dogrultusunda bu ihtiyaclarin tatmini ile nelerin,

nasil yapilabileceginin tesbit edilmesi gerekir 1.

Her kisiye 6zel bir motivasyon model yoktur ancak, genelde kabul edilen ve
bir¢ok arastirma ile destek gdren motivasyon araglari sunlardir:

-Ekonomik araclar

-Psiko-sosyal araclar

-Orgiitsel ve yonetsel araclar
3.3.3.Personelin Sahip Olmas1 Gereken Ozellikler

Otel isletmelerinde caligan personelin tiimii isletmeye gelen miisterilerte
temast olabilecek kisilerdir.Yapilan aragtirmalarda, bir isletmede bir personelin, bir
yoneticiden on misli daha fazla miisteri ile temas ettigi ortaya cikartinistir !¢
Otelde ¢ahisan her personel otelin temsilcisi olarak degerlendirilebilir. Ozellikle
miisteri ile etkin bir temasin saglanabilmesi icin personelin cok temiz giyinmesi ve
giilerytizlii olmasi gerekir.Bir otel isletmesinin her ne kadar bolgesel unsurlar
kusursuz ve binasi giizel bir sekilde inga ve dekore edilirse edilsin tek basina hi¢
bir sey ifade ettigi soylenemez.Ciinkii personelininde vasifli olmast gerekir.
Odalarin temiz bakimli olmasi kadar resepsiyondaki personelinde pozitif
davraniglarla yiiklii olmasi , temiz ve cekici goriiniimlii olmast da onemlidir ya da

bir restoranda yemegin giizelligi kadar garsonun davranigi ve sunumu da

kusursuz olmalidir.

M9gin OZKAN, “Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Yiikseltilmesinde Personclin Motivasyonu

Uzerine 1zmir Hlinde Yapilan Bir Arastirma”Turizm isletmelerinde Hizmet Kalitesi. Erciyes

Universitesi Nevsehir T.1.O.Y.O.Hafta Sonu Semineri L., Nevsehir.-1996, s.123.

1203ahattin RIZAOGLU, Turizmde Tamtma Ders Notlari, Nevsehir Turizm Iglt.ve Otelcilik
Y.0.1987-88 Ogretim Yil1, s.143.
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Hizmet kalitesi acisindan otel personelinin sahip olmasi gereken 6zellikler

unsurlari soylece siralanmaktadir 121

*Caligkan olmak

*Nazik olmak

*Yeterli olmak

*Isbirligi yapmasini bilmek
*Diizgilin goriiniis

*Yiiksek motivasyona sahip olmak
*Hizlr hizmet

*Grup halinde caligmasini bilmek
*Sorumlulugu bilmek
*Diiriist olmak

*Kriz esmasinda sakin olmak
*Sicak kanli olmak

*Pozitif davraniglar

*Sevimli olmak
*Yardimsever olmak
*[nsiyatif kullanmasini bilmek
*Uygulama tecriibesi olmak
*Insanlari sevmek

*Sosyal olmak

*Bicimsel nitelikler
*Bagimsiz hareket edebilmek

*Acik sozlii olmak

I21DiNCER, 1996, 5.27.
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3.3.3.1.Fiziksel Ozellikler

Psikologlar, bireyler arasi iliskilerde farkli giyim tarzlarinin bazi isaretler
verdigi konusunda ¢ogunlukla ayni du§Unmektedirler.Daha51 sa¢ sekilleri, eller
takilan miicevherler pozitif ya da negatif isaretler gonderir.Fiziksel nitelikler
miisterinin personele karsi ilgisini arttiran ¢ekici 6zelliklerin yaninda miisterinin
davranis ve algilari iizerinde etkisini olumlu ya da olumsuz giiclendirmektedir '22.
Ozenli ve temiz giyinmek Kisisel goriiniime renk kattigi gibi, insanlar 6zenli ve
temiz giyinen kimselere daha cok ilgi duyarlar.Calisanlarin fiziksel goriintiisii

hizmetlerin dogasini yansitabilen bir kanittir.

Otel isletmelerinde ¢alisan personelin, calisma saatleri i¢erisinde boliimlerin
amaclarina gore belirlenmis tiniformalar1 giymeleri gerekmektedir. Departman
midiirleri disinda hemen hemen her calisan i¢in gerekli oan bu giysiler personelin
rahat olmasi icin gerekli olmasi yaninda disiplinli, diizenli bir goriintii vermesi
icinde gereklidir.Kullanilan iiniformalarin hiijyen kurallarina uygun ve diizgiin
olmast icin temiz ve iitiilii olmalidir 23, Personel kiyafetleri giinliik kivafetiere gore
daha kaliteli kumag ve dikim gerektirir.Dayanikli, leke tutmayan kullanimi rahat
kumaglarla hatasiz ve saglam dikilmis giysiler personelin verimini arttirirken
goriintiiyii de ¢ekici hale getirmektedir.Modadan kopuk, demode giyisiler hem

calisaniara rahatsizlik verir hemde goriintiiyii olumsuz yonde etkilemektedir.

Bir¢ok kurum personelinin iiniforma giymesini beklemekte ve bunlari
saglamaktadir.Coraplar giysiye uymali ve bayan elemanlar i¢in yedek bir ¢ift
corap hervzaman el altinda bulundurulmalidir. Agir, satafatli miicevherat kisinin

eline takilabilecegi gibi ses ¢ikartarak caligma esnasinda rahatsiz edeceginden

22(1ker COLAKOGLU, “Kusadasindaki Konaklama Isletmelerinin Yonetici-Yénetilen [liskilerinde

Kullandig1 {letisim Stratejileri”, 8.Ulusal Turizm Kongresi, Tusan Otel Kugadasi-1997. s.187.
]23Mel')‘em AKOGLAN KOZAK,’Kat Hizmetleri Departmaninda Hijyenin Onemi”™. Anatolia
Dergisi, Eyliil-Arahik, 1997, s.33.
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takilmamalidir.Ayakkabilar parlak, temiz ve iyi durumda olmali personel cogu

zaman ayakta kalacagindan rahat olmalidir.

Sa¢ bakuny,ls baginda asiriya kacan sac sekilleri uygun degildir. Temiz.
diizgiin ve yiiz gekliyle kisilige uygun stilde sa¢ yapim: daha hog olabilmektedir.
Kisi egildiginde baginin tist kisminin konuga cevrildigi diistiniiliirse saclarin temiz

kepekten arinmig sekilde olmasina 6zen gosterilmelidir.

Makyaj, dogru bicimde yapildiginda calisanlarin giizelligini arttirmasiyla
birlikte agirya kagmamasina 6zen gosterilmelidir.Parlak bir cilt ve ¢ozler i¢in
saghgin iyt olmasi diizgiin yemek yeme aligkanliklarini taze meyve ve sebzeye ve

diizenli uykuya baghdur.

Yine agiz ve viicut kokusu,olusmamas: i¢in dislerin diizenli fircalanmasi
sarmisak, so8an gibi kotii kokan yiyeceklerin yenmemesi, viicut kokusunu
onlemek icin diizenli banyo yapilmasi ve agir oimayan bir koku kulfaniimasina

Ozen gosterilmelidir.

Eller, hijyen ac¢isindan 6nemli oldugu gibi, fiziksel olarak da siirekli goze
carparlar. Kirilmig ve ojeleri kalkmis veya sonuna kadar yenmis tinaklardan daha
kotii goziikecek higbirsey yoktur.Ozellikle Miisteriyle yiiz yiize calisan
personelin iyi manikiirlii ellerin ve fazla asiriya kagmayan renkte ojeyle siislenmis
olmast cok daha giizel goriintigliidiir.Bunun yaninda 6zellikle mutfakta calisan

personelin sikca ellerini yikamasi ve tirnak uzatmamast hijyen icin de dnemlidir.

Otel isletmelerinde personel-miigteri iligkileri yogundur.Bunun sonucu
olarak ozellikle hizmetin sunumu esnasinda bir yogunluk ve etkilegim soz konusu
olmaktadir. Bu etkilesim kisisel davraniglarda oldugu kadar saglik ve hijyen
konusunda da kendini gostermektedir.Kigisel saglik yoniiyle uyulmasi gereken
bu konu tipki saglik sektoriinde oldugu gibi bu sektorde de bir hizmet kalitesi

olarak diisiiniilmektedir.
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3.3.3.2.Davramssal Ozellikler

Bir otel igletmesinde hizmetin fiziksel yoniiniin nitelikli tutulmas:
cabalarininin yaninda davranigsal bakimdan da hizmete onem verilmek
zorundadir.Aksi takdirde kalite kavramina "iiriin merkezli" yaklasilarak hata
yapilmis olacaktir.Eksiksiz mefrusatli odalar temiz mutfaklar vb.hizmetler
miisterinin temel davranissal ihtiyaclarina bekledigi yaniti tam olarak

veremeyecektir 124,

Otele gelen miisterilerin hemen hemen hepsi otel isletmesinden beklenti
icerisinde oldugu bilinmektedir.Gelen miisterilerin cogu rahatlamak isterler.
Beceriksiz uyumsuz isyankar bezgin bunalimli ve is hevesini tiimiiyle yitirmis

personelle karsi karsiya gelmek istemezler.
3.4.1letisim Unsuru

Hizmet veren personel, ozellikle miisteri ile yiiz ylize olanlar iletisim
konusunda yeterli bilgi ve tecriibeye sahip olmalidirlar 12°. Miisterilerle iletisim
onlari dinlemeyi ve onlara diizenli olarak bilgi verilmesini kapsar.Miisterilerle
etkin iletisim asagidaki hususlar1 kapsar:

-Hizmetin zamaninda yapiimast,

-Olabilecek problemlerin ¢oziimii,

-Etkili bir iletisimin saglanmasi icin yeterli ve kolay bulunabilir imkanlarmn

temini,

24puyeu ALTUG, Ebru Giineren KIRDOK, “Konaklama Isletmeleri Kat Hizmetleri Ydénctiminde
Hizmet Kalitesinin Arttirtimas:”Turizm Igletmelerinde Hizmet Kalitesi. Ercives Universitesi
Nevsehir T.1.0.Y.O.Hafta Sonu Semineri 111., Nevsehir,-1996, 5.87.

125 Atilla BAGRIACIK. Miinevver SIMSEK, Belgelerle Uygulamali Hizmette Kalite, Bilim
Teknik Yayinevi Istanbul-1997, 5.258.
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-Sunulan hizmet ve miisterilerin gercek beklentileri arasindaki iliskinin
belirlenmesi,
-Miigterinin hizmet kalitesine katilabileceklerinden haberdar olmasinin

saglanmasi,

Miisterilerle iletisim kurmak, beklentilerini siiratle yanitlamak ve otel icinde
etkili iletisim sayesinde miisteri tatmini ¢ogalmakla ve bunlarin sonucu olarak

isletmeye giiven de artmaktadir !2.

[letisim icinde olan personelde ses tonu cekici, konusma sekli diizgiin
olmalidir. Kisinin ses diizeni akcigerleri ve daha sonra ses tellerinin arasindan
havanin gecmesini saglayan diyaframin hareketlerine baglidir bu viizden dogru

solunum diizgiin ses ¢ikarma yardimct olacaktir 127,
3.4.1. Telefonla Iletisim

Telefon soguk ve cansiz bir mekanik aractir. Telefondaki ses ise viicuttan
ayrt gorilnmeyen ve kisisel olmayan bir giiriiltiidiir. Bu giiriiltii konusulant ve
konugani olumlu uyardigi ve etkiledigi takdirde bir anlami olabilir '>%. Telefon
edene gore konustugu kisi isletmenin bir gorevlisi olarak degil isletmenin kendisi
olarak degerlendirir.Dolayisiyla isletmenin hizmet kalitesini dogrudan olumlu
veya olumsuz etkilemektedir. Cogu isletme hizmetlerinin kalitesinin dl¢iitmesinde

telefonla goriigmeler biiylik onem tagimaktadir.

1260 ehmet HOTIC, “Toplam Kalite Yonetimi”, 2. Ulusal Kalite Kongresi Hizmet
Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi, KalDer MUSIAD Yayini, Istanbul. 1993. s.29.

I27TRIZM DERGISI, “Onbiiro Yonetimi”, EF Yayinlari, Sayi-1, 1989.5.49.
128R1ZAOGLU, s.152.
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3.4.2.Etkili Bir Iletisim Icin Dinleme Yetenegi

Otellerdeki personel ve miigteri arasindaki iletisimin etkili olabilmesi icin
oncelikle personelin kargisindakini dinlemesi gerekmektedir. Bu iliskilerde
cogukez teshis koymadan recete yazan doktorun konumuna diisiilmektedir.
Kargisindakinin esas sorununun vermek istedigi mesajinin ne oldugunu
anlamadan hemen konusmaya baslamak karsisindakinin anlatmak istedigi seyin
yanlis anlagiimasina sebep olabilmektedir.Iletisim alanindaki ilkelerden biri énce

dinleyip anlamaktir.Isitmek ve dinlemek arasinda biiyiik farklihik vardir.
3.4.3.Hareket ve Davraniglar

Yine karsiliklt iletisim esnasinda veya onlarin karsisinda Yapilan birtakim
hareketler ve davraniglar karst tarafa olumsuz mesajlar vermektedir.MiimKiin
oldugunca bu tiir hareketlerden kacinmali sac¢t kasimak, burunla oynamak gibi

hareketlerde de bulunulmamalidir.

Tutarhhk:Tutarlilik, kisinin diistindiigiinii, hissettigini. davranislarima
aktarirken bir zamandan digerine bir ortamdan digerine degistirmeden siireklilik

gostermesini ifade eder.Diiriistliik insan iligkilerinde giivenin temelini olusturur.

Nezaketlilik:Miisteriyi koruma , miisteriye gliven verme ve sir saklama ile
olciilic hale getirilmis inceligin ve arkadagligin birlesimi olarak
tanimlanabilir.Nezaketlilik, miisterilerin rahatlig1, memnunlugu ve giivenci igin

oosterilen saygl, ilgi ve dikkattir 129,

129R1ZAOGLU. s.143.
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11.Boliim

OTEL ISLETMELERINDE HiZMET KALITESINE YONELIK SiLE
BOLGESINDEKI OTEL iSLETMELERINDE BiR ARASTIRMA

Diger biitiin isletmelerde oldugu gibi otel isletmelerinde de basari biiviik
olciide hizmet kalitesine baghdir.Otel isletmelerinde kaliteyi ise sadece isletmelerin
en Oonemli varligr olan ve hizmeti satin alan miisteriler belirleyebilmektedir.
Dolayisiyla otel igletmelerti, mu§tefilerinin beklentilerine cevap verdigi .baska bir

deyisle tatmin ettigi ol¢iide ,bagarili olmusg sayilabilmektedir.

Caligmanin bu boliimiinde Istanbul'un Sile Ilcesindeki otellerde konaklayan
miisterilerinin beklentileri ve algilart ve tatminleri iizerine bir olciim ve
degerlendirme yapilacaktir.S6z konusu beklenti ve algilamalar arasindaki tfarklar
incelenerek miisterilerin bolgeye tekrar gelme olasiligini belirleyerek.kaliteli bir
hizmet sunulup sunulmadigi ortaya konulacaktir. Bu amacla yapilan caligmanin
amact,kapsami,yontemi ve sonucta elde edilen bulgulart bu bdliiniin konusunu

olugturmaktadir.

1. ARASTIRMANIN AMACIKAPSAMI VE YONTEMI
I.I.Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci ,Sile'de faaliyet gdstermekte olan otel igletmelerinin
sundugu hizmetlerin kalitesini belirleyerek konaklayan miisterilerin
beklentilerinin gerceklesip gerceklesmedigini ortaya ¢ctkarmaktr.Bununla birlikte
otel isletmelerinde konaklayan miigteri tatmininin artirllmasina yardimer olmak ve

bu kisilerin demografik ozelliklerini ortaya cikarmak amaclanmaktadir.
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Aragtirmanin bir diger amaci da giderek turizm talebi artan Sile bolgesindeki
otellerde miisteri beklentilerine uygun hizmet kalitesinin olusturulmas: icin

isletmelere yol gosterici olmasi beklenmektedir.
1.2.Arastirmanin kapsami

Aragtirma kapsamina,Sile bolgesinde yaz ve kis sezonlarinda araliksiz hizmet
sunan ve bolgenin biiyiik dlciide konaklama ihtiyacini kargilayarak faaliyet
gosteren 4 adet otel isletmesi alinmistir.Bu diistinceden hareketle,4 adet igletme
ziyaret edilmis ve her otel icin miisterilerine doldurtulmak iizere 30'ar adet
toplam 120 adet,anket formlar1 6nbiiro miidiirlerine veya otel miidiirlerine elden
verilmis,anketlerin miisterilerin otele girisi sirasinda elden teslim edilerek ,cikis
islemi sirasinda hesaplart kapatildiktan sonra teslim etmelerinin saglanmasi

istenmistir.

Aragtirma kapsamina bu otellerin alinmasinin nedent ,aragtirma amaglarma tam
olarak ulagilabilecegidir.Ciinkii bolgedeki yatak ihtiyacint yaz ve kis sezonlarinda

biiyiik olciide bu oteller karsilamaktadirlar.

Aragtirma kapsamina alinan 4 adet otel igletmesi ,mart ayinin ortalarinda
ziyaret edilmis ,yetkililerle bizzat goriisiilerek konuya gereken titizligin
gosterilmesi istenmistir.Nisan aymin son haftasinda isletmelere tekrar,tekrar
gidilerek, miisteriler tarafindan doldurulan 107 adet anket teslim alinmistir.

Tablo 3'de arastirma yapilan konaklama igletmelerinin oda ve yatak kapasiteleri ile

yildiz sayilar1 belirtilmigtir
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Tablo-3. Ankete Katilan Otellerin Ozellikleri

isletmenin Adi Oda Sayisi Yatak Sayisi Yilchzi

Kuzey Yildizi Otel 54 108 . 4
Reéort Otel 52 104 4
Degirmen Otel 80 180 2
Anadolu Univer.Egt.Uyg.Aras.Mrk. 51 102 3

Otellerden ikisi 4 yildizly,1'i 2 yildizli ve son olarak | tanesi bakanlikca verilmig bir
yildizlamasi olmamasina karsin,sahip oldugu donanimlara ve oda sayisina gore 3

yildiz ayar1 olarak tesbit edilmisgtir.
1.3.Arastirmamn Yontemi

Bu arastirmada anket 3 boliimden olusmaktadir.Ilk boliimde ankete katilan
otel miisterilerinin profillerinin belirlenmesine yonelik sorular yer alirken. ikinci ve
ticiincli boliimde Parasuraman ve arkadaslarinin hazirladiklar: beklenti - algi
anketinin 0zii tam olarak korunarak,bolgenin ve otel isletmelerinin kalite
belirleyicilerine gore uyarlanmistir.Cevap verenlerden ,anketin ikinci ve liciincii
boliimlerinde "kesilikle katiliyorum" dan "kesinlikle katilmiyorum™ a kadar 5
kademeli bir sira Olgegi lizerinde 6lgcmeye yonelik 37 adet algi ve beklenti
ciimlelerini isaretlemeleri istenmistir.Bu sorulardan alinan cevaplar SPSS

programinda beklenti-alg1 kargilastirmasina tabi tutulmusgtur.
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2.ARASTIRMANIN BULGULARI

2.1.Ankete Katilanlarin Profili ile Ilgili Bulgular
Soru 2. Yagmniz?
Sekil 2. Anketlere katilanlarin yas: tablosu

18-25 26-35 36-45 46+

[. Ankete katilan miisterilerin yagsi Sekil-2’de goriilecegi gibi dagilimi: 26-35 yas
arasi, % 27’lik (29 kisi) en kalabalik grubu olustururken, ikinci olarak 36-45
yas arast, % 26’lik (28 kisi), liciincii sirada 18-25 yas arasi, % 24°liik (26 kisi)
ve son olarak 46 ve istii yas % 23’liik (24 kisi) bir orana sahiptir.

Soru 3. Cinsiyetiniz?

Sekil 3. Ankete katilanlarin cinsiyet tablosu

70 +
60 +
50 +
40 +
30 +
20 4+
10 4
0

Erkek Kadin

2. Ankete katilan miisterilerin cinsiyet olarak dagilimi Sekil-3’de goriilecegi gibi
erkeklerin orant % 62’lik (66 kisi) ile ¢ogunlugu olustururken, kadinlarin
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orani ise % 38’lik (41 kisi) grubu olusturmaktadir.
Soru 4. Geldiginiz iilke veya sehir?
Sekil 4. Ankete katilanlarin geldigi iilke veya sehir tablosu

Istanbul Ankara Eskisehir Diger

3. Ankete katilan miisterilerin geldigi iilke veya sehir dagilimi Sekil 4’de
goriilecegi gibi Istanbul ilinden gelen otel miisterilerinin orant % 74 (69 kisi)
ile biiyiik bir cogunluk olustururken, ikinci olarak Eskisehir’den gelen otel
miisterilerinin oran1 % 7’°lik (7 kisi), ligiincii olarak Ankada’dan gelen otel
miigterilerinin orant % 6’lik (6 kisi), son olarak Tiirkiye’nin Konya, Afyon,
Sakarya, Izmir, Edirne gibi degisik illerinden gelen otel miigterilerinin orani %
20’1ik (18 kisi) bir orana sahiptir.

Soru 5. Medeni haliniz?
Sekil 5. Ankete katilanlarin medeni hali durumlari

Bekar Evli Bos
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4. Ankete katilan miisterilerin medeni halleri Sekil 5’de goriilecegi gibi dagilimi

Evli olanlar ¢cogunluk olarak % 62’lik (66 kisi), ikinci olarak bekar olanlar %

38’lik (41 kisi) bir orana sahiptir.

Soru 6. Mesleginiz nedir?
Sekil 6. Ankete katilanlarin meslek durumlar:

Isadamu

Memur

Isci

Ogrenci

Emekl

Evkadini

Ankete katilan miigterilerin mesleklerine gore dagilimi Sekil 6’da goriilecegi

gibi, is adamlart % 30’Iuk (32 kisi), Memurlar % 28 (30 kisi), Ogrenciler % 15
(16 kisi).

Soru 7. Aylik gelir diizeyiniz nedir? (Milyon TL.)

50
45 4
40 4
35 4
30 -
25 4
20 4
IS -
10 -
5 -

0 4

Sekil 7. Ankete katilanlarin gelir diizeyi durumlan

40-60

65-95

100-145

— |
150 ve iistii
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6. Ankete katilanlarin Aylik gelir diizeyleri Sekil 7°de goriilecegi gibi dagilimi;
150 ve iistii % 45 (48 kisi), 100-145 aras1 % 22 (24 kisi), 40-60 aras1 % 19’luk
(20 kisi), 65-95 aras1 % 14°liik (15 Kisi), bir orana sahiptir. '

Soru 8. Sile'ye gelis amaciniz nedir?
Sekil 8. Ankete katilanlarm gelis amaclar:

Is Tatil- Is-Tatil- Digerleri
Eglence Eglence

7. Ankete katilanlarin gelis amaclarina gore dagilimlari Sekil 8’de goriilecegi gibi
Tatil-Eglence icin % 59’Iuk (63 kisi), Is-tatil-eglence i¢in % 22’lik (23), Is i¢in
% 16’11k (17 kisi), diger sebepler % 3’liik (4 kisi) bir orana sahiptir.

Soru 9. Otel bulma sekliniz?
Sekil 9. Ankete katilanlarin oteli bulma gekli

Acenta Tavsiye Reklam Diger
(Tesadiif)
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8. Ankete katilanlarin Otel bulma sekillerine gore dagilimi: Tavsiye ile % 55’lik
(59 kisi), Tesadiif olarak % 18’lik (19 kisi), Acenta araciligiyla % 14’liik (15

kigi) ve son olarak reklam araciligtyla % 13’liik (14 kisi) bir orana sahiptir.

Soru 10. Hangi siklikta gelmektesiniz?
Sekil 10. Ankete katilanlarin gelis sikhigx
35+

30 +
25 4
20 +

Y lda bir kez Yilda iki kez Yilda 4-5 kez Diger

9. Ankete katilanlarin otele gelme sikliklart Yilda bir kez % 31°lik (33 kisi), Yilda
4-5 kez % 26 (28 kisi), Diizensiz olarak gelenler % 22 (24 kisi), son olarak
yilda 2 kez gelenler % 21’lik (22 kisi) bir orana sahiptir. Ankete katilanlarin
cogunlugu yilda bir kez gelen miisterilerdir.

Soru 11. Gelis sekliniz
Sekil 11. Ankete katilanlarin gelis sekli
60 —
50 -
40
30 +

20 4

Yalniz Ailemle Grupla Diger
(Arkadagla)
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10. Ankete katilanlarin beraberindeki kisilere gore dagilimi Aileleri ile gelenler %
54’liik (58 kigi), Arkadaglariyla gelenler % 23’liik (24 kisi), Yalniz gelenler %
14’liik (15 kist), Grupla gelenler % 9’luk (10 ki§i) bir orana sahiptir.

Soru 12. Konaklayacaginiz oteli tercih ederken sizce hangisi daha onemli?
Sekil 12. Ankete katilanlarin oteli tercihindeki 6nemli unsur

80
70 4+
60
50 4

Fiyat Kalite Her ikiside
1. Ankete katilanlarin oteli tercih ederken 6nem verdiklerinin dagitimi: kaliteye

onem veremler % 66’11k (71 kisi), fiyata onem verenler % 28 (30 kisi). her ikisine
birden 6nem verenler % 6’lik (6 kisi) bir orana sahip

2.2. Ankete Katilanlarin Beklenti Alg1 Karsilagtirmas 1le Tlgili Bulgular

2.2.1. Gériiniim ve Imajla Ilgili Miisterilerin Beklenti-Algi

Karsilastirmasi Bulgular:

Tablo 4’de goriilecegi gibi ankete katilan miisterilerin beklenti ve algi

karsilagtirmalari sonucu asagidaki bulgular elde edilmistir.
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Tablo-4 .Goriiniim Ve imajla ilgili bulgular

Variable idf iMean SE of Meanit-value

AGlI 106] 1.3084} . .0.540 2.18|Fark var |p<0.05
VOl - 1.1589 0.420

AG2 106] 2.3925 0.111 8.27|Fark var |p<0.05
V02 1.3925 0.065

AG3 106] 1.7009 0.910 1.27| Fark yok |p<0.03
VO3 1.4206 0.203

AG4 106] 2.0561 0.113 6.85|Fark var  |p<0.05
Vo4 1.2336 0.047

AG5 106] 2.0748 0.106 7.93}Fark var |p<0.05
VO3 1.2056 0.045

AG6 106] 1.6916 0.096 5.35|Fark var [p<0.03
VO6 1.1402 0.039

AG7 106] 1.9439 0.113 5.45|Fark var _ |p<0.05
vO7 1.2243 0.071

AGS 106 1.972 0.107 6.49|Fark var |p<0.05
VO8 1.2617

AG9 106] 1.7757 0.094 4.88| Fark var _ [p<0.03
vO9 1.2804 0.051

AGI0 106 1.5421 0.075 2.81|Fark var |p<0.03
V10 1.2804 0.054

AGl1 106] 1.8131 0.092 5.54|Fark var__ |p<0.03
Vil 0.2243 0.054

AGI12 106 1.7383 0.082 8.22|Fark var |p<0.03
Vi2 1.0748 0.029

AGI3 106 1.729 0.089 5.65]Fark var  |p<0.05
Vi3 1.1869 0.048

AGl14 106] 1.7477 0.087 7.2} Fark var  [p<0.05
Vi4 1.1308 0.038

AGl5 106] 1.6822 0.091 3.94| Fark var. |p<0.03
V15 1.2804 0.056

AG16 106 1.8972 0.115 5.36| Fark var _ |p<0.03
V16 1.2056 0.047

AG17 106] 1.7196 0.089 4.69|Fark var |p<0.05
V17 1.2523 0.052
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I.Ankete katilan miigterilerin ,otellerin bulundugu ¢evrenin dogal ¢ekicilige
sahip olmast gerektigine inanci ile konaklamakta olduklari otelin bu cekiciligi

sahip oldugu arasinda fark vardir.

2.Ankete katilanlarin, otellerin bulundugu cevrenin Sosyo-Kiiltiirel
cekicilige sahip olmasi gerektigine inanci ile konaklamakta olduklar otelin bu

cekicilige sahip oldugu diisiinceleri arasinda fark vardir.

3.Ankete katilanlarin, otellerin bulundugu bdlgeye ulagim kolaylig1 olmasi
gerektigine inanci ile konaklamakta olduklari otelin bu cekicilige sahip oldugu

diisiinceleri arasinda fark yoktur.

4.Ankete katilanlarin ,otellerin dis mekanlar ve bahcelerin diizenli ve ceKkici
olmasi gerektigine inanct ile konaklamakta olduklari otelin bu diizen ve

cekicilige sahip oldugu diisiinceleri arasinda fark vardir.

5.Ankete katilanlarin, otellerin dig goriiniimlerinin hosa giden bir etki
birakmasi gerektigine inanci ile konaklamakta olduklari otelin bu dzelliklere sahip

oldugu diisiincelert arasinda fark vardir.

6.Ankete katilanlarin, otellerin park yeri giivenli ve uygun olmasi
gerektigine inanct ile konaklamakta olduklart otelin bu ozelliklere sahip oldugu

diisiinceleri arasinda fark vardir.

7.Ankete katilanlarin, otellerin odalarindan giirtiltiiler duyulmamasi
gerektigine inanci ile konaklamakta olduklar otelin odalarinin bu ozelliklere sahip

oldugu diisiinceleri arasinda fark vardir.
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8.Ankete katilanlarin otellerin dekorasyonlarinin ¢ekici ve renklerin uvumlu
olmasi gerektigine inanci ile konaklamakta olduklari otelin bu dzelliklere sahip

oldugu diisiinceleri arasinda fark vardir.

9.Ankete katilanlarin, otellerin mobilya mefrusatinin yeterli ve uygun olmasi
cerektigine inanci ile konaklamakta olduklari otelin bu ozelliklere sahip oldugu

diigtinceleri arasinda fark vardir.

10.Ankete katilanlarin, otellerin ve odalarinin manzarasi etkiveyici olmasi
gerektigine inanct ile konaklamakta olduklari otelin ve odalarmin bu 6zelliklere

sahtp oldugu diisiinceleri arasinda fark vardur.

[ I.Ankete katilanlarin, otellerin odalarinin dinlenme ve calismalart icin uygun
olmasi gerektigine inanci ile konaklamakta olduklarr otel odalarinmm bu ozelliklere

sahip oldugu diisiinceleri arasinda fark vardir.

12.Ankete katilanlarin otellerde hijyen kurallarina uyulmas: gerektigine
inanci ile konaklamakta olduklari otelin bu 6zelliklere sahip oldugu diisiinceleri

arasinda fark vardir.

I3.Ankete katilanlarin otellerde yiyecek ve icecek meniistiniin yveterhi olmasi
gerektigine inanci ile konaklamakta olduklart otelin bu &zelliklere sahip oldugu

diisiinceleri arasinda fark vardir.

|4.Ankete katilanlarin otellerde servis malzemelerinin yeterli olmasi
gerektigine inanci ile konaklamakta olduklari otelin bu dzelliklere sahip oldugu

diisiinceleri arasinda fark vardir.
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15.Ankete katilanlarin otellerin i¢cindeki aydinlatmanin yeterli ve uygun
olmasi gerektigine inanci ile konaklamakta olduklari otelin bu 6zelliklere sahip

oldugu diisiinceleri arasinda fark vardir.

16.Ankete katilanlarin otellerin odalarinin isisinin mevsimine uygun olmasi
gerektigine inanci ile konaklamakta olduklari otelin bu ozelliklere sahip oldugu

diisiinceleri arasinda fark vardir.

1”7.Ankete katilanlarin otellerin genel kullanim alanlarinin ve donanimlarinin
bakimli olmasi gerektigine inanci ile konaklamakta olduklari otelin bu ozelliklere

sahip oldugu diigiinceleri arasinda fark vardir.

2.2.2. Calisan Personelle ilgili Konularin Miisteri Beklenti-Alg:

Karsilastirmasi

Tablo-5’de goriilece@i gibi calisan personelle ilgili ilgili bulgular asagidaki

gibidir,
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Tablo 5.Calisan Personelle ilgili Konularin Beklenti-Algi Karsilastirmasi bulgular

Variable | df | Mean |SE Of Mean| t-value | 2-tail Sig’

AP! 106 1.6822 0.093 5.89|Fark var | P>0.05
VPI 1.1121 0.033

AP2 106] 1.8598 0.106 6.02 |Fark var [ P>0.05
VP2 1.1963 0.043

AP3 106] 1.6355 0.088 5.35|Fark var. |P>0.05
VP3 1.1682 0.039

AP4 106] 1.4299 0.067 3.52|Fark var. |P>0.05
VP4 1.1589 0.040

AP5 106 1.5701 0.073 5.77 |Fark var. |P>0.05
VP5 1.1215 0.032

AP6 106{ 1.5327 0.074 5.05|Fark var. |[P>0.05
VP6 1.1308 0.035

AP7 106] 1.4766 0.074 3.74|Fark var |P>0.05
VP7 1.1776 0.042

APS 106 1.5514 0.080 4.22|Fark var. |P>0.05
VP8 1.1963 0.043

AP9 106} 1.4206 0.066 1.24 | Fark yok. | P>0.05
VP9 1.3178 0.063

APIO 106] 1.4486 0.077 0.86|Fark yok {P>0.05
VP10 1.3645 0.074

[.Ankete katilan miisterilerin, otellerde calisan personelin egitimli ve bilgili
olmasi gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu oteldeki personelin bu

ozelliklere sahip oldugu konusundaki diistinceleri arasinda fark vardir.

2Ankete katilan miigterilerin, otellerde calisan personelin tecriibeli olmasi
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gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu oteldeki personelin bu 6zellige sahip

oldugu konusundaki diisiinceleri arasinda fark vardir.

3Ankete katilan mﬂ§terilerin, otellerde calisan personelin. fiziki
goriiniimiiniin diizgiin ve bakimli olmasi gerektigine inanci ile konaklamakta
oldugu oteldeki personelin bu 6zelliklere sahip oldugu konusundaki diigiinceleri

arasinda fark vardir.

4.Ankete katilan miigterilerin, otellerde calisan personelin anlayisli ve saygil
olmas! gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu oteldeki personelin bu

ozelliklige sahip oldugu konusundaki diisiinceleri arasinda fark vardir.

5.Ankete katilan miisterilerin, otellerde calisan personelin diizgiin konugma
yetenegine sahip olmasi gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu oteldeki
personelin bu ozellige sahip oldugu konusundaki diisiinceleri arasinda fark

vardir.

6.Ankete katilan miisterilerin, otellerde caligan personelin diiriist ve tutarli
olmasi gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu oteldeki personelin bu

ozelliklere sahip oldugu konusundaki diisiinceleri arasinda fark vardir.

7.Ankete katilan miigterilerin, otellerde caligan personelin giiler ylizlii ve tath
dilli olmasi gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu oteldeki personelin bu

ozelliklere sahip oldugu konusundaki diistinceleri arasinda fark vardir.

8.Ankete katilan miisterilerin, otellerde calisan personelin sipariglerini
zamaninda almasi gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu oteldeki personelin

bu ozellige sahip oldugu konusundaki diigiinceleri arasinda fark vardir.
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9.Ankete katilan miigterilerin, otellerde caligan personelin problemlerini
dinlemesi ve ilgilenmesi gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu oteldeki
personelin bu 6zelliklere sahip oldugu konusundaki diisiinceleri arasinda fark

yoktur.

10.Ankete katilan miigterilerin, otellerde calisan personelin sabirli ve anlayisli
olmasi gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu oteldeki personelin bu

ozelliklige sahip oldugu konusundaki diisiinceleri arasinda fark yoktur.

2.2.3. Otel Hizmetleri ile Konularda Miisterilerin Beklenti-Alg:

Karsilastirmalari

Tablo- 6’da goriildiigii gibi Sile bolgesindeki otellerde konaklayan
miisterilerin beklenti-alg: karsilagtirmalari ile ilgili bulgular agagidaki asagidaki

gibidir.
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Tablo 6.0tel hizmetleri ile ilgili konularda miisterilerin beklenti-algi
karsilastirmalar1 tablosu

Variable | df | Mean [SE of Mean| t-value | 2-tail Sig

AOl 106| 1.6636 0.092 5.01 | Fark var. |P>0.05
VOl _ 1.1869 0.046

AQO2 106[ 1.6916 0.090 3.15|Fark var. | P>0.05
VO2 1.4019 0.073 |

AO3 106| 1.5514 0.072 3.58 |Fark var. | P>0.05
VO3 1.271 0.049

AO4 106] 1.5607 0.070 3.54|Fark var. |P>0.05
VO4 1.271 0.047

AO5 106] 1.6916 0.078 4.96 | Fark var. |P>0.05
VO5 1.2804 0.052

AO6 106§ 1.5607 0.073 5.28|Fark var. |P>0.05
VO6 1.1589 0.036

AO7 106 1.5514 0.067 3.98|Fark var. |P>0.05
VO7 1.2617 0.050

AO8 106] 1.5981 0.071 3.43|Fark var. |P>0.05
VOB 1.2991] 0.055

AO9 106| 1.7664 0.092 2.76|Fark var. |P>0.05
VOO 1.4953 0.074

AOI10 106] 1.5327 0.080 3.45|Fark var. | P>0.05
AOIO 1.243 0.063

[.Ankete katilan miigterilerin, otel rezervasyonlarinda hata yapilmagmasi
gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu otelin bu o6zellige sahip oldugu

konusundaki diisiinceleri arasinda fark vardir
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2,Ankete katilan miisterilerin, otel hizmetleri konusunda kendilerine bilgi
sunulmasi gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu otelin bu 6zellige sahip

oldugu konusundaki diisiinceleri arasinda fark vardur.

3.Ankete katilan miisterilerin, otel personelinin kendilerini bekletmeden
yardimcr olmalari gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu otelin bu ozellige

sahip oldugu konusundaki diisiinceleri arasinda fark vardir.

4.Ankete katilan miigterilerin, istedikleri gorevliye kolayca ulasabilmeleri
gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu otelin bu ozellige sahip oldugu

konusundaki diisiinceleri arasinda fark vardir.

5.Ankete katilan miisterilerin,sikayetlerinin incelenmesi ve sonuclandiriimasi
gerekti8ine inanci ile konaklamakta oldugu otelin bu 6zellige sahip oldugu

konusundaki diigiinceleri arasinda fark vardir.

6.Ankete katilan miisterilerin, otel masraflarinin dogru hesaplanmasi
gerektigine inanct ile konaklamakta oldugu otelin bu ozellige sahip oldugu

konusundaki diistinceleri arasinda fark vardir.

7.Ankete katilan miisterilerin, otel hizmetlerinin kendilerine istedikler
sekilde sunulmasi gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu otelin bu ozellige

sahip oldugu konusundaki diisiinceleri arasinda fark vardir.

8.Ankete katilan misterilerin, otel isletmelerinde verilen hizmetlerin kolayca
anlastlir olmasi gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu otelin bu ozellige

sahip oldugu konusundaki diigiinceleri arasinda fark vardir.
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9.Ankete katilan miisterilerin, otel personelinin kendilerini tanimasi
gerektigine inanci ile konaklamakta oldugu otelin bu &zellige sahip oldugu

konusundaki diigiinceleri arasinda fark vardir.

10.Ankete katilan miisterilerin, otel fiyatlari hakkinda 6nceden bilgi verilmesi
gerektigine inanct ile konaklamakta oldugu otelin bu 6zellige sahip oldugu

konusundaki dtisiinceleri arasinda fark vardir.

3.SONUC VE ONERILER

Diger igletmelerde oldugu gibi otel isletmelerinde de hizmet kalitesi son
glinlerde lizerinde ©onemle durulan konulardan birisidir .Hizmet kalitesi ile
miisteriler acisindan beklentileri dogrultusunda giivenli.fiziksel ve psikolojik
konfor saglayan hizmetlerin en hizli bicimde gerceklestirilmesi anlasiimaktadir.
Glintimiiziin otel miisterileri.ihtiya¢ ve isteklerinin ne oldugunu bilen.bunlardaki
degisimleri siirekli takip eden ve sunduklari mal ve hizmetlerine bu degisimlieri en

cabuk yansitan otel igletmelerini tercih etmektedirler

Anket sonuclarinin degerlendirilmesi sonucunda Sile’de bulunan otellere
her gruptan miisteri gelmektedir.Otellerin belli bir hedef kitlesi olmamas ile
birlikte ankeke katilanlardan ctkan sonuclara gore Istanbul ilinden gelen.130
milyon ve listii gelire sahip,26-35 yas arasi,aileleri ile birlikte .tavsiye lizerine .tatil
ve eglence amacli,yilda bir kez gelen ,kaliteye onem veren .isadamiari ve memurlar

olusan bir miisteri profili belirlenmistir.

Konu ile ilgili sonuclar ve onerileri agagidaki gibi siralamak miimkiindtir,
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SONUCLAR

I.Sile’de bulunan oteller bolgenin dogal cekiciligi ve ulagimi voniinden
avantajli durumdadirlar.Son yillarda Istanbul’u Sile’ye baglayan karayolunun
onemli bir kisminin bitmis olmasi,Istanbul’un stres,karmasa.kirli.tozlu .giiriiltiilii .
kalabalik ve betonlagsmig ortamindan biraz olsun uzaklagmak i¢in her meslek. yas
vs.insan caresi Sile’de bulunan otellerde konaklamakta bulmaktadiriar.Sile’de
Anadolu Universitesi’ne ait bulunan Egitim Uygulama Ve Arastirma Merkezi
Oteli dolayistyla Eskisehir ve diger tiniversite mensuplari tarafindan da bilgenin

tercih edilmesine sebep olmaktadir.

2.Son yillardaki betonlagma,deniz kirliligi,cevre diizenlemesine ve doZaya
gereken onemin verilmemesi ,Sile halkinin bolgeye gelen miigterilere tam olarak
misafirperverliklerini gosteremeyisi Sosyo-kiiltiirel ¢ekicili8i kaybetmesine.
dolayisiyla bolgeye gelen ve otellerde konaklayan insanlarin tatminsizligine

sebep olmaktadir.

3.Anketin yapildig tarihlerin kistan bahara bir gecis donemine denk
geldiginden otellerin bahce dis mekan diizenlemelerini heniiz yapmamis olmalari .
otelden goriintiisiiniin hosa giden bir etki birakmamasina neden olmus.Bu da

otellerin dig goriiniimiine 6nem veren mtisterilerin tatminsizligiyle sonu¢lanmigtir.

4.Diger yandan otellerin bazilarinin 6zel park alani olmadigindan ya da
yetersiz oldugundan miisterilerin arabalari yol kenarlarina , otelden uzak bir
mesafeye park etmek zorunda kalmasina neden olmustur.Cogu zaman ¢izilen ve
miisterilerin park etmekte zorlandigi arabalarin park sorunu .miisterilerin

tatminsizligine neden olmaktadir.



106

5.0tel odalarindan disaridan ve iceriden gelen giiriiltiilerin duyulmasi ve
miisterileri rahatsiz etmesi otel odalarinin ve odalarin ses yalitimmin olmadigimn: .

miisterilerin her zaman giiriiltiilerle maruz kaldigint géstermektedir.

6.0tel dekorasyonunun ve renklerin uyumsuzlugu ,dekorasyon konusunda

gerekli onemin verilmedigini ifade etmektedir.

7,Miisterilerin kullanacagr mefrusatin uygun ve yeterli olmamasi .otelin
donanimlarinin tam olarak miisteri sayisina yeterli ve onlarin amaclarina uygun

olarak diisiiniilmeden yerlestirildigini gostermektedir.

8.Odalarin donanimlarinin dinlenme ve calisma i¢in uygun olmadigini
bildirmeleri ,otel isletmesinin ,gelen miisterilere uygun fiziksel unsurlarin yetersiz

ve uygunsuz oldugunu ortaya cikarmaktadir.

9.0tellerin en onemli kalite unsurlarindan birisi olan hijyen kurallarina
uyulmasi konusunda miisterilerin siiphe icinde olmalar1 bu konuda yetersizliklerin

oldu8unu ortaya koymaktadir.

10.Ankete katilan miisteriler yiyecek ve icecek meniisiinli ve malzemelerini
yetersiz bulmaktadirlar.Bu da otellerin yiyecek ve icecek ve servisi konularina
fazla onem vermediklerini ,miisterilerin beklentilerinden daha cok kendi

biinyerindeki maliyet hesaplarina uygun sekilde hazirladiklarini gostermektedir.

[ 1.Anket sonuglarin ¢ikan diger bir sonuca gore de otel i¢indeki
aydinlatmanin ve 1sinin yetersiz olmasidir.Otellerin tasarrufa ytnelmeleri ve
miusterilerin sayisinin az oldugu tarihlerde ozellikle kaloriiferlerin yanlizca aksa
tizeri yakilmasi ,odalardaki ve diger mekanlardaki aydinlatmanin yetersiz olmasi

miisterilerin tatminsizligi ile sonuclanmistir.
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12.Genel kullanim alanlarn ve donanimlarina yeterli bakimin uy gutanmadig;

da anketin sonuclar: arasindadir.

[3,Ankete katilan miisteriler personelin tam olarak egitimi bilgisi ve fiziki
goriintimti,anlayis1 ve konusunda beklentilerinin karsilanmadigini

diigiinmektedirler.

14.Gene ankete katilanlar,personelin tam olarak diizglin konustugunu .
diirtist ve tutarli oldugunu,giileryiizlii ve tatli dilli oldugu.konusundaki

diisiinceleri olumsuzdur.

I5.Ankete katilan miisteriler personel tarafindan problemlerinin dinlenmekte
ve ilgilenilmekte oldugunu diisiinmektedirler.Bu konudaki bekientilerinin

gerceklesmis oldugunu sdylemek miimkiindiir.

16.Ankete katilan miisteriler kendilerine hizmet eden personelin sabirli ve
anlayiglt olduklarini diisiinmektedirler.Bu konudaki beklentilerinin tatmin oldugu

eoriilmektedir.

I7.Ankete katilan miisterilerin rezervasyonlarda hata yapilmamasi . otel
hizmetleri konusunda bilgi sunulmas! ,personelin bekletmeden yardimci olmasi.
istenilen gorevliye kolayca ulasilabilmesi sikayetlerinin incelenip,
sonuclandiriimasi, otel masraflarinin dogru hesaplanmasi ,hizmetlerin istedikleri
sekilde sunulmasi,verilen hizmetlerin kolayca anlasilir olmasi .otel personelinin
onlari tamimalari,fiyatlar hakkinda onceden bilgi verilmesi konularindaki

beklentilerinin tam olarak karstlandigint séylemek miimkiin degildir.
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ONERILER

Cikan anket sonuglarina gore Sile’deki otel isletmelerinin gelecekleri icin

yapmalar: gereken bir cok sey oldugunu gostermektedir.Bunlar.

Bolgenin dogal ve sosyo-kiiltiirel faktorlerinin iyilestirilmesi icin belki
direkt olarak yapabilecekleri fazla birsey olmasa da kendi otelleri icin
yapabilecekleri pek ¢ok sey konaklayan her miigteriyi tekrar geri getirecektir.
Aksi takdirde miisterilerin bagka bir secenegi oldugu an isletmeyi hatta bolgeyi

degistirecektir.

Otellerin dig mekan ve bahcelerini cekici hale getirmek icin diizenlemeleri .
rutubetten boyalart dokiilmis , bozulmus otellerinin dis cephelerint boyamalari

gerekmektedir.

Miisteri arabalarinin park edebilecegi uygun ve giivenilir .actk ve kapal

park yerlerinin tahsis edilmesi gerekmektedir.

Odalarin ses yatiminin yapilmasi,eski otellerin dekorasyonunun daha cekici
hale getirilmesi icin yeniden restore edilmesi ve renk uyumuna dikkat edilmesi

gerekir.

Miisterilerin beklentileri dogrultusunda odalarin ve genel kullanim alanlarma
ilave donanimlar yerlestirilerek bunlarin siirekli bakimli goriinmelerinin saglanmasi

gerekir.

Yiyecek ve icecek meniilerinin gegitlendirilip ,uygun malzeme ile

sunulmasint saglamahidirlar.
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Otel icindeki aydinlatma sistemlerinin tekrar gozden gecirilerek miisterilerin

amacina ve mekana uygun hale getirilmelidirler.

Odalarin 1s1sinin mevsimine uygun hale getirilerek, i1sitma ve sogutma

sistemlerinin 24 saat faaliyette olmasi gerekmektedir.Aski halde otel isletmelerinin

tasarruf girisimleri miisterilerin kigin soguktan ,yazin ise sicaktan rahatsiz olmalar

kacimnilmazdir.
Personelle ilgili konularda veriler hizmetlerin kalitesinin de tamamen
personelin kendi vicdanina terk edildigi goriinmektedir.Otelin fiziksel yetersizleri
¢ibi personelin niteligi de yetersizdir.Oncelikle,personelin ise alimi sirasinda her

yOniiyle,miisteriye tyi hizmet verebilecek,yeterli sayida eleman secilmelidir.

Yeni giren personel icin genis capli igbast egitimi kurslari verilirken,eski

personel icin bilgi yenileme yoluyla egitim programlart uygulanarak .calisanlarin

yeteneklerinin ortaya cikarilmasina yardim edilmelidir.

Egitimden ayri olarak personelin ellerinden gelenin en iyisini vaparak

miisteri tatminine ulasilabilmesi icin harekete gecilip ddiillendirme ve yeterli
ticretin verilmesi vs.motive edici diizenlemeler yapilmasi ¢ok faydali olacaktir.
Personel is basinda dogrudan ve dolayli olarak stirekli olarak denetlenmeli

&i anket

misteriferin hizmetlerin degerlendirilmesi icin goriislerini sunabilece

formlart hazirlanmalidir.

Sile’de bulunan otellerin biitiin bu diizenlemeler sonucunda hizmet
kalitesine ulasarak miisteri tatminini gerceklestirmeleri ,bdylece bolgede aranan,

siirekli tercih edilen,miisteri ve devamli miisteri sayisi artan ve rekabet endigesi

olmayan oteller yaratilacaktir.
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LBOLUM

Bu ¢aligmanin amaci, Sile'deki konaklama isletmelerinin sundugu hizmetler hakkinda sizin
diisiincelerinizin neler oldugunu ortaya koymaktir.

Saygilarimla,
Nesrin CAKIR
1. Konaklamakta oldugunuz tesisin ad:
2. Yasmz:
[318-25 026-35 [36-45 046+
3. Cinsiyetiniz:
O Erkek O Kadin
4. Geldiginiz tlke veya gehir:
O Istanbul O Ankara O Eskigehir O Digerleri(Belirtiniz)
5.Medeni haliniz:
O Bekar O Evli O Boganmig
6. Mesleginiz:
Oisadam O Memur Olsei O Ogrenci
O Emekli O Evkadim
7. Aylik gelir diizeyiniz (Milyon TL):
J40-60 0065-95 03 100-145 1150 ve iistii
8.Sileye gelis amaciniz:
Ol O Tatil-Eglence Ofs-Tatil-Eglence O Digerleri (Belirtiniz))
9. Otel bulma sekliniz:
I Acenta O Tavsiye O Reklam ODigerleri (Belirtiniz)
10. Hangi siklikta gelmektesiniz?.
CIYilda bir Kez OYilda iki kez OYilda 4-5 kez O Digerleri (Belirtiniz)
11. Gelis sekliniz:
O Yalniz O Ailemle O Grupla ODigerleri (Belirtiniz)
12. Konaklayacagmiz oteli tercih ederken sizce hangisi daha 6nemli?
O Fiyat O Kalite O Her ikiside




2.BOLUM

81daki otelin fiziki sartlar, yapist ve personeli ile ilgili baz1 ifadeler yer almaktadir.Bu ifadeler "Kesinlikle Katiliyorum" dan
nlikle Katilmryorum"a kadar siralanan segenekler arasindan sizin igin en uygun gelen sikki isaretleyininiz.

klamakta oldufunuz otelde sizce asagidakiler olmal mi?

rilniim ve Imaj

K atiliyorum

Katilmiyoru Kesinlikle

elin bulundugu cevrenin dogal gekiciligi olt

Katimiyorum

S mekanhr ve bahg:eler duzenll ve qeklm olmah

elin dis gortintimii hosa giden bir etki br
rk veri giivenli ve uygun olmal

el odalarindan giirtiltiler duyulmamal:

elin dekorasyonu gekici, renkler uyumlu olmal

elin mobilya mefrusatt yeterli ve nygun olmali

dtelin ve odalarin manzarasi etklley1c1 olma11

)dalarm donamml di
alt '

telde hijven kurallarma uyulmalt

([ 1yecek icecek menuSu yeterh Olm"‘:’ I

oteldeki servis malzemeleri yeterli olmah

otel igindeki aydinlatma yeterli ve uygun olmali =~ |

ddalarin 15151 mevsime uygun olmali

senel kullamim alanlari ve donammi bakimlt olmah |

sonelle flgili Konular

gitimli ve bilgili olmalidir’

“ecriibeli olmalidir

iziki gortinimti dizzgtn ve bakumls olmaly

\nlayigh ve saygili olmali

Yiizgiin konusma yetenegine sahip olmalr

diiriist ve tutarli olmali

siiler yiizlii ve tath dilli olmali /

iparisleri zamaninda almal

'roblemlerinizi dinlemeli ve ilgilenmel

abirli ve anlayish olmal

1 Hizmetleri ile Ilglll Konular

ezervasyonlarda hat‘,

)tel hizmetleri konusunda size b11g1 sunulmah

ersonel sizi bekletmeden yavrzd}_mq ,olnga

stediginiz gorevliye kolayca ulasilabilmeli

ikayetleriniz incelenmeli ve sonuglanmali. =

)tel masraflarinzi dogru hesaplanmali

lizmet size istediginiz sekilde sunulmal -

’erilen hizmetler kolayca anlasilir olmalt

itel personeli | 5121 tammalr .

iyatlar hakkinda 6nceden b11g1 verilmeli




IILBOLUM

gidaki ifadeler sizin konaklamakta oldugunuz otel hakkindaki disiincelerinizle baglantilidirHer bir ifade igin liitfen
<lamakta oldugunuz otelin 6zellikleri hangi 6l¢giide yansittigim belirten en uygun sikks isaretleyiniz.
klamakta oldugunuz otel, otel personeli ve sunulan hizmet sizce asagida belirtilen 6zelliklere sahip mi?

Oriiniim ve Imayj

elin bulundugu gevie dogal c;elucﬂlge sahlp

elin bulundugu gevre sosyo-kiiltiirel. Qeklcﬂlge sahlp

Kesinlikle
Katiliyorum

Katiliyorum

Fikrim Yok| Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

elin bulundugu boIgeye ulaslm kolay
s mekanlar ve bahgeler diizenli ve gekici

elin dis goriinimi hosa giden bir etki birakmakta
Tk yeri glivenli ve uygun

el odalarindan grtltiler duyulmamakie
elin dekorasyonu ¢ekici renkler uyumlu

elin mobilya mefrusati yeterli ve uygun

telin ve odalarin manzarasi etkileyici

Mdalarin donanumt dinlenme ve calisma icin uygun |

dtelde hijyen kurallarina uyulmakta
(iyecek icecek meniisii yeterli'
dteldeki servis malzemeleri yeterli

otel igindeki aydinlatma yeterli ve uygu
ddalarin 1s1s1 mevsime uygun
senel kullanim aIanla 1 e donanimt baklmh

sonelle Tlgili Konular

gitimli ve bilgililer -

“ecriibeliler

iziki goriiniimi diizgin ve bakimlil
\nlayisli ve saygiltlar

iizgiin konusmaktalar

diiriist ve tutarlilar

sitler yitzlii ve tatl dilliler

iparigleri zamaninda almaktalar

'roblemlerinizi dinlemekte ve ilgilenmekteler.

abirl: ve anlayislilar

1 Hizmetleri ile llgili Konular

ezervasyonlarda hata YapllmMaIQadi T

)tel hizmetleri konusunda size bilgi sunulmakta

ersonel bekletmeden’ yardimer olmaktadr

stenilen gorevliye kolayca ulagilabilmektedir

kayetler mcelenerek e sonuglandiriimaktac
)tel masraflan dogru hesaplanmaktadir

lizmet size istenilen gekilde sunulmaktac

‘erilen hizmetler kolayca anlasilir mtehktedlr

tel personeli sizi tanimaktadir -

tyatlar hakkinda énceden bilgi Verllmektedlr




- - - t-tests for paired samples - - -

Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AG1 1,3084 , 556 , 054
107 ~,009 , 923
V0l G&I-dogal cekicilik 1,1589 ,438 , 042
Paired Differences :
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig,
, 1495 , 711 , 069 2,18 106 ;032
95% CI (,013; ,286)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AG2 2,3925 1,147 , 111
107 , 129 ,185
V02 G&I-sos.kiilt. ¢ekicilik 1,3925 , 670 ,065
Paired Differences |
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
|
1,0000 1,251 ,121 ! 8,27 106 , 000
95% CI (,760; 1,240)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AG3 1,7009 , 944 , 001
107 ,021 , 828
V03 G&I-ulasim 1,4206 2,097 ,203
Paired Differences |
Mean SD SE of Mean i t-value df 2-tail Sig
, 2804 2,281 ,221 1 1,27 106 , 206
95% CI (-,157; ,718) 1
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- — - t-tests for paired samples - - -

Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AG4 2,0561 1,164 113
107 , 043 , 659
V04 G&I-dis mekan 1,2336 , 487 , 047
Paired Differences
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 8224 1,242 , 120 6,85 106 , 000
95% CI (,584; 1,061) i
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AG5 2,0748 1,096 106
107 , 134 ;167
V05 G&I otel-dis 1,2056 , 471 , 045
Paired Differences i
Mean SD SE of Mean | t-value df 2-tail Sig
, 8692 1,133 ,110 | 7,93 106 , 000
95% CI (,652; 1,086)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AG6 1,6916 , 994 , 096
107 , 015 ,879
V06 G&I-park yeri 1,1402 ,399 , 039
Paired Differences
Mean SD SE of Mean | t-value df 2-tail Sig
, 5514 1,066 ,103 } 5,35 106 , 000
95% CI (,347; ,756)
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- - - t-tests for paired samples - - -

Number of 2~tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AG7 1,9439 1,172 , 113
107 , 026 ;792
V07 G&I guriltd 1,2243 731 , 071
Paired Differences | ,
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 7196 1,365 ;132 5,45 106 , 000
95% CI (,458; ,981)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AGS8 1,9720 1,103 , 107
107 , 177 ,068
V08 G&I-dekorasyon 1,2617 , 520 , 050
Paired Differences :
Mean SD SE of Mean § t-value df 2-tail Sig
, 7103 1,133 , 110 6,49 106 , 000
95% CI (,493; ,927)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AGY 1,7757 , 974 , 094
107 ;123 , 206
V09 G&I-mefrusat 1,2804 , 528 ,051
Paired Differences
Mean , SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 4953 1,049 ;101 4,88 106 , 000
95% CI (,294:; ,697)
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- = - t-tests for paired samples - - -

Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AG10 1,5421 , 180 , 075
107 -,006 , 954
V10 G&I-manzara 1,2804 , 563 , 054
Paired Differences i : »
Mean SD SE of Mean | t-value df 2-tail Sig
{
;2617 ;965 , 093 i 2,81 106 , 006
95% CI (,077; ,447) ;
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AGl1 1,8131 , 953 , 092
107 , 009 , 929
Vil gé&i-donanim 1,2243 555 , 054
Paired Differences
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 5888 1,098 ;106 5,54 106 , 000
95% CI (,378; ,799)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AG12 1,7383 , 850 , 082
107 ;227 ,019
V12 gé&i-hijyen 1,0748 ;298 ,029
Paired Differences
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 6636 , 835 , 081 8,22 106 , 000
95% CI (,503; ,824)
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- —- - t-tests for paired samples - - -

Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean 3SD SE of Mean
AG13 1,7290 , 917 , 089
107 ,112 ;251
V13 g&i-yiyecek 1,1869 ,498 , 048
Paired Differences ' ‘
Mean SD SE of Mean I t-value df 2-tail Sig
, 5421 , 993 ,096 ‘ 5,65 106 , 000
95% CI (,352; ,732)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AG14 1,7477 , 902 , 087
107 ;255 ,008
V14 g&i-serv.mal 1,1308 , 391 , 038
Paired Differences ‘
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 6168 , 886 , 086 } 7,20 106 , 000
95% CI (,447; ,787)
Number of 2-tail »
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AG15 1,6822 , 938 ,091
107 , 096 ;325
V15 gé&i-aydinlatma 1,2804 , 579 , 056
. Paired Differences {
Mean SD SE of Mean | t-value df 2-tail Sig
,4019 1,054 ,102 } 3,94 106 , 000
95% CI (,200; ,604) }
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- - - t-tests for paired samples -~ - -

Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AGl6 1,8972 1,189 , 115
107 -,109 , 264
V16 gé&i-isi 1,2056 , 490 , 047
Paired Differences
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 6916 1,335 ;129 5,36 106 , 000
95% CI (,436; ,947)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AG17 1,7196 , 919 , 089
107 , 069 , 482
V17 g&i-—genel kul 1,2523 , 534 , 052
Paired Differences t
Mean SD SE of Mean i t-value df 2-tail Sig
, 4673 1,031 , 100 4,69 106 , 000
95% CI (,270; ,665)
Number of 2~tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
APl 1,6822 , 958 ,093
107 , 052 , 597
VPl 1,1121 , 346 , 033
Paired Differences |
Mean SD SE of Mean | t-value df 2-tail Sig
|
, 5701 1,001 , 097 5,89 106 , 000
95% CI (,378; ,762)
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- - - t-tests for paired samples - - -

Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AP2 1,8598 1,094 , 106
107 , 096 ;325
VP2 1,1963 , 444 , 043
Paired Differences ]
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 6636 1,141 , 110 6,02 106 , 000
95% CI (,445; ,882)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AP3 1,6355 ;915 ,088
107 , 246 ,011
VP3 1,1682 , 400 ;039
Paired Differences
Mean SD SE of Mean | t-value df 2-tail Sig
i
,4673 , 904 , 087 | 5,35 106 , 000
95% CI (,294; ,641) 1
Number of 2~-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AP4 1,4299 , 688 , 067
107 ,023 , 816
VP4 1,1589 , 415 , 040
Paired Differences !
Mean SD SE of Mean 1 t-value df 2-tail Sig
;2710 , 796 , 077 3,52 106 , 001
95% CI (,118; ,424)
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~ - - t-tests for paired samples - - -

Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AP5 1,5701 , 754 ,073
: 107 ,061 ;535
VP5 1,1215 ;328 , 032
Paired Differences i . _
Mean SD SE of Mean | t-value df 2-tail Sig
, 4486 , 804 , 078 i 5,77 106 , 000
95% CI (,295; ,603)
Number of , 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
APB 1,5327 , 769 ,074
107 , 085 . 382
VP6 1,1308 , 366 , 035
Paired Differences
Mean Sb SE of Mean t-value df 2-tail Sig
,4019 ,823 , 080 ' 5,05 106 , 000
95% CI (,244; ,560)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AP7 1,4766 ;769 ,074
107 , 141 ;148
VP7 1,1776 , 430 , 042
Paired Differences !
Mean SD SE of Mean ! t-value df 2-tail Sig
|
;2991 , 827 , 080 i 3,74 106 , 000
95% CI (,141; ,458) }
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- - - t-tests for paired samples - - -

Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
APS8 1,5514 , 827 , 080
107 ;165 , 089
VP8 1,1963 , 444 , 043
Paired Differences |
Mean SD SE of Mean i t-value df 2-tail Sig
, 3551 , 871 , 084 i 4,22 106 , 000
95% CI (,188; ,522)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AP9S 1,4206 , 687 , 066
107 ,183 , 059
VP9 1,3178 , 653 , 063
Paired Differences
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 1028 , 857 ,083 1,24 106 , 217
95% CI (-,062; ,267)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AP10 1,4486 , 792 , 077
107 , 163 , 094
VP10 1,3645 , 770 ,074
Paired Differences
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 0841 1,011 , 098 | , 86 106 , 391
95% CI (-,110; ,278)
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- - — t-tests for paired samples - - -

Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
A0l 1,6636 , 951 ,092
107 ;181 , 062
Vol 1,1869 ,478 , 046
o Paired Differences
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 4766 . 984 ,095 5,01 106 , 000
95% CI (,288; ,665)
§ Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AO2 1,6916 ;936 , 090
107 , 380 , 000
V02 1,4019 , 751 ;073
Paired Differences
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 2897 ;952 ,092 3,15 106 , 002
95% CI (,107; ,472)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AO3 1,5514 , 743 ,072
107 ;201 ,038
VO3 1,2710 , 506 , 049
Paired Differences
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
,2804 ,810 ,078 3,58 106 , 001
95% CI (,125; ,436)
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- - - t-tests for paired samples - - -

Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
204 1,5607 ;729 , 070
107 , 073 , 456
V04 1,2710 , 487 , 047
Paired Differences
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
;2897 , 847 , 082 3,54 106 , 001
95% CI (,127; ,452)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
A0S 1,6916 , 806 ,078
107 ;227 , 019
V05 1,2804 ,528 ,051
Paired Differences |
Mean SD SE of Mean | t-value df 2-tail Sig
,4112 ,857 ,083 ! 4,96 106 ,000
95% CI (,247; ,576) |
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AO6 1,5607 , 155 ,073
107 , 152 ;118
Voo 1,1589 , 367 , 036
Paired Differences |
Mean SD SE of Mean { t-value df 2-tail Sig
i.
,4019 ,787 ,076 5,28 106 , 000
95% CI (,251; ,553) :
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~- - - t-tests for paired samples - - -

Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AO7 1,5514 , 690 , 067
107 , 251 , 009
Vo7 1,2617 , 520 , 050
Paired Differences _
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 2897 , 7152 ,073 E 3,98 106 , 000
95% CI (,145; ,434) ;
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
A0S 1,5981 ;738 , 071
107 , 064 ;512
V08 1,2991 , 570 , 055
Paired Differences :
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
;2991 ;903 , 087 3,43 106 , 001
95% CI (,1206; ,472)
Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
AQ9 1,7664 , 947 , 092
107 ;316 ,001
vO9 1,4953 , 769 ,074
Paired Differences
Mean SD SE of Mean t-value df 2-tail Sig
, 2710 1,015 ,098 2,76 106 , 007
95% CI (,077; ,466)
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- - - t-tests for paired samples - - -

Number of 2-tail
Variable pairs Corr Sig Mean SD SE of Mean
A010 1,5327 , 828 , 080
107 ;332 , 000
V010 1,2430 , 656 , 063
Paired Differences | - .
Mean SD SE of Mean l t-value df 2-tail Sig
;2897 , 869 , 084 l 3,45 106 ,001
95% CI (,123; ,456)
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ANADOLU  UNIVERSTITEST
EGITIM UYGULAMA VE ARASTIRMA MERKEZT

Iyi Bir Hizmet Ig¢in;

Bir otel bunyesinde ¢aliganlar olarak herbirimiz “iyi insan 1ligkilery"
yviiriitmekle yukimliyiz. Amacimiz, bhizden dostluk, nezaket, yakinlik,
nitelikli servis, kisaca konukseverlik bekleyen misatirlerimizi en 1vi
gekilde agiriamak, hizimle gegirdikleri sure hoyunca rahat, huzurlu
guvenli ve mutlu olmalarini saglamaktir.

Iste KONUKSEVERLIK kapalarini agan 13 anahtar ;

1.0LUMLY OLUN : Uputmavin ki sizde bitunun bir pargasiginiz ve favirla-
rinizla biytiiniun ozelligini bozabilirsiniz. Hatta daha
da 1lerax gidip keonuklari rahatsiz edebilirsinaz,
GULUMSEYIN - Hem kendinizi daha iyl hiszsetmenizi saglayacak hem de
¢gevrenizdekiler uzerinde olumly etkiler birakacaktair,
3.DINLEYIN : Konugun size anlattigl yvada sizden istedidl sevier:
dikkatle dinlemek, konunun g¢ozuminde si17ze oldukga
vardim edecektir.
4. GOZLERINIZT KACIRMAYIN : Bir konukle konusurken dikkatinizin gevre-—
nize kavmamasina ve mimkun oldugu kadar konugun gozie-
rine bakmava gavret ediniz.

N

5. 81K OLUN : Dik durun, giyiminize ve Jorupuminuze ozen dgosterin.

6. KONUKLARA ISMTIYLE HITAF EDIN . Unutmayin ki1 konugdun gahsina deder
verildigini digunmesl otelimiz 1¢in olumls varklagimiar
saglayacaktair.

7. KONUKLARLA SOHBET EUDIN -0Otel olanakiarini sunmaktan, otelin satiging

saglamaktan asla cekinmeyin Unutmayin ki1 tavsivelerinizg
konukiar tarafindan degeriendiriiecektair.

8.HGER YARDIM EDEMIYORSANLZ: Hir baska vetkiliden vardim 1steyiniz.

9. FEGER KONUK STZT HEKLIYOR VE STZDE MESKUL TSENTYZ: Onn mumkun olan en
kisa sgirede kendisi 1le 1lgileneceginize inandirin

10.EGER KONUGUN BIR SIKAYEITT VAR TISE: dncelikle gozden kagan bn nokta
1gin kendisine tegekkur edin ve eder soruna ¢ozum geti-
remiyorsaniz derhal ustuniuze danigin.

11.BAQKA BTR HBOLUMU YADA PHERSONELT ASLA SUCLAMAYIN ELEGUVTIRMEYIN: vAapti—
giniz igten ve arkadaglarinizdan gurur duyun ve onla-
rinda sizinle gqurur duyymalarint saglayin.

124.78 AHKADASLARINIZA KAKRGIT DUSUNCELT OLUN. inutmavin ki by bagariiil ve
verimli bir ¢alisma saglavacak ve dolayigi 1ia hem :17e
ve hem de konuklara taydalil olacaktair.

13.EGER KONUGUN ISTEKLERTNE CEVAP VEREMIYORSANLZ: Sunabiieceginiz diger
alternatiftleri dugiinin.Unutmayvin ki oftelde ¢aligan
herkes bir satig elemanidir.

MITDITH

TEL: 0 216 7114676 (4 HAT) FAX: O 216 7114680
PLAJ YOLU NO 19 STLE/TSTANRUL



ANADOLU UNIVERSTITEST
EGITIM UYGULAMA VE ARASTIRMA MERKHEZI

PERSONELIN VE STAJYERLFRIN
DIKKAT ETMESTI GEREKFEN KURAIJAR

1.Tum galiganlar,gorev yerlerinin temiziik,tertip,duzen, guvenlik ve
malzemelerinden sorumludur.Bu konuda 1kaz etmeve ve gorev dagilim
yvapmaya birim sorumlulari yetkilidir.

2.Gorevlilerin Tumu uniformali olmak zorundadir Uniformalar temiz, utuln,
dizenli ve eksiksiz olmalidar.

3.Gorevlilerin tiumi kigisel goruntilerine ,temizlidine ve bakimina gervekern
onemi vermelidir.

4 Agiri ve uygun olmayan aksesuarlarain kullanilmamasina dikkat ediniz.

S.¢Caliganlar ustlerine ,birbirlerine ve konuklara kargil saygiliy wve alculi
davranmali,ayni zamanda hitaplar nezaket kurallarina uvagun oimalidir. Ses
tonu ve konugma seklinin onemi unutulmamalidar.

6.A1kol almak ve alkolli gelmek kesinlikle vasaktair.

7.0telin genel alanlarinda oturmak TV iziemek ,birsevier vemek ve 3cmek
yasaktar.

B.Gorevinize zamaninda bazslamaniz ve gorev gaatlerinde govev verinizde
hazir bulunmaniz gerekmektedir.

9.0tel idig¢i ve digindaki tutum ve davranigiariniz gorev vaphtiginiy kuromin
itibarina uygun olmalidir.

10.Kigisel sorunlar kesinlikle ige vansitilmamali,galaiganliar istek sorun
ve oOnerilerini ¢aligtiklar: birimin yetkilisine irletmelidir.

Midir
Anadolu Universitesi
Egitima Uygulama ve A#ustirma
heghezg

TEL: 0 216 7114676 (4 HAT) FAX: 0 Zle 7114680
PLAJ YOLU NO 19 STLE/TSTANHUIL
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SIZE DAHA 'iYi 'HizMET VEREBILMEK ICIN
"BIR DAKIKANIZY ALABILIRMIYIZ

Degerii Misafirimiz

Hedefimiz size miimkiin olan en iyi hizmeti vermektir.
Sizin fikir ve goriisleriniz bizim i¢in son derece kiymet-
lidir. Bu nedenle bize biraz vakit ayirarak verdigimiz
hizmeti degerlendirmenizi rica ediyorum.

Otelimizi segtiginiz icin tesekkiirlerimizi sunar, yakin
gelecekte sizi burada gérmeyi iimit ettigimizi bildirmek
isteriz.

En iyi dileklerimizle:

MUDUR

Size ozellikle yardimci olan Personelimizin isimlerini
liitfen bize bildiriniz.

Size daha iyi hizmet verebilmemiz i¢in onerileriniz yada
istekleriniz varmi?

Isim : Oda No.
Adres : Ayrilis Tarihi
Tel No.

LUTFEN DOLDURUP RESEPSIYONA BIRAKMANIZI
RiCA EDIYORUZ.
TESEKKUR EDERIZ.
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RESORT
HOTEL
SIS

Istanbul’ un sayfiyesi Sile Aglayankaya' da Uzunkum koyuna yerlesmis
1.5km' lik kumsalin asttine yapilmis olan 4 vyilchzl Sile Resort Hotel, ©
1993 Ekim ayindan itibaren siz degerli musterilerimize hizmet etmekien
memnunivet duymaktadir.

Yaz sezonunda; musterilerimiz dzel kumnsal, deniz, acik havuz ve diger ak-
fivitelerden faydalanabilclikleri gibi, Kis sezonu icinde siz misafirleririze;

- Kultip haline ¢evirdigimiz kapal ylzme havuzurmnuz

- Sauna

- Jimnastik salonu
.- Oyun salonlarn

- Televizyon salonu

- Canli mUzik dinliyebilecediniz Restaurant

- Bar ve Disco

- Bilardo

- Cocuk oyun salonu

-~ Masa tenisi

- Tenis court

- 2 adet toplant salonu gibi,

aktivitelerimizie hem egnenip, hemde dinlenebilecediniz bir mekdan
haziriadik. '

Otelimiz mUnferit misafirlerimizin yaninda, sirket toplanti ve seminerlerine
acik olup, 2 adet toplantt salonuyla hizmetinize hazrdir.

Ekte promosyon mahiyetindeki munferit ve grup fiyatlannmizi bulacaksiniz.
Size ulastracagimiz brostrierimizle de otelin genel yapist hakkinda fikir
sahibi olabilirsiniz.Ancak otelimize geldiginizde dostlarnniza tavsiye edebi-
lecediniz cok. dzel bir mekénla tanishgimizi gdreceksiniz.

“Sizleri bekliyoruz

| Saygilanmizia

SILE RESORT HOTEL
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Kuzey Yildiz

OTEL / THE HOTEL / DER HOTEL @ @ @

Danisma/Reception
Info Desk '

Oda Temizligi/RommCleaning
Zimmer Sauberkeit

Otelin Genel Temizligi/Cleanliness of the
Hotel/Aligemeine Sauberkeit des Hotel

YEMEKLERIN KALITESI / .
FOOD&SATISFACTION/ESSEN&GENIESSEN

Kahvalti / Breakfast / Frihstiick

Aksam Yemegi / Dinner / Abendessen

Snack Bar

HIZMET KALITESI/ SERVICE / BEDIENUNG

Kahvalti / Breakfast / Frihstlck

Aksam Yemegi / Dinner / Abendessen

Snack Bar

Diger gorusler / Any other comments / ihre Vorschlage

Isim/Name:

Oda/Romm/Zimmer:

Telefon/Phone: Faks/Facsimile:

Tarih/Date/Datun:

Acenta/Travel Agent/Reisebiro:




* Tum Personel olarak Kuzey Yildizi'na "HOS GELDINIzZ"

diyoruz. '

* Otelimiz tim imkanlariyla, klasik sehir hayati ve yogun is
temposu ginlerinizin geride kaldigini size hissettirecektir.

* Otel icinde nakit harcama yapabileceginiz gibi,

harcamalarinizi, adisyon imzalamak suretiyle oda numaraniza Kredi
olarak da yazdirabilirsiniz. ' )

* RESEPSIYON, 24 saat size servis vermektedir. Seyahat ceki veya
déviz bozdurulabilir, kibrit, kalem, zarf, dikis seti, temin edilebilir,
kart ve mektup gonderebilirsiniz.

*YIYECEK & ICECEK;

KAHVALTI :08.00 - 10.00 Acik Bife
OGLE :13.00 - 14.30
AKSAM :20.30 - 22.30 Acik Bife

*SAUNA & JIMNASTIK SALONU
Sauna Ucretli olup, jimnastik salonu cretsizdir.

OTEL ILE iLGILi GENEL BILGILER

Otelden ayrilirken TV kumandanizi ve anahtarinizi resepsiyona
teslim ediniz.

Odanizi en ge¢ saat 12.00'de bosaltmaniz gerekmektedir, aksi
halde tam gunlUk tcret abinir.

Carsaf ve havlular iki gtinde bir degistirilir.

Doktor : 24 saat slireyle Devlet Hastanesi aciktir.

* Elektrik 220 Volt.

Evcil hayvanlar Otele alinmamaktadir.

Gazete, dergi, sigara ; Markette satiimaktadir.

Sicak klima ¢alisti§ginda lutfen kapi ve pencereleri kapals
tutunuz.

Acik bifeden istediginiz kadar yiyecek alabilirsiniz, ancak
odaniza icerden ve disaran yiyecek gétirmeyiniz.
Havlularinizi plaja ve havuza gétirmeyiniz.

Minibar Gcretlidir.

Fiyatlarimiza K.D.V. Dabhildir.

Kiymetli esyalarinizi resepsiyon kasasina teslim ediniz. Aksi
taktirde otel sorumlu degildir.
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