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~ Dogu Anadolu Bélgesi'nde Bulunan Turizm
Isletme Belgeli Otellerin Personel ve Hizmet
Kalitesinin Degerlendirilmesi

Dr. Gillimser Keskin
Atatiirk Universitesi Erzurum Meslek Yiksekokulu

OZET

Bu galigmada, Dogu AnadoluBélgesi'nde bulunanTurizm lgletme Belgeli* konaklama igletmelerinin turizm
sektoriine olan katkilarim aragtirmak amaciyla igletmelerin yapisi, personelin niteligi, miisterilerin tatmin
diizeyi ve hizmetleri degerlendirilmeye ¢alisilmigtr. Bolgede "Turizm lgletme Belgeli” otellerin 23'iine
uygulanan anket sorulariyla alinan veriler degerlendirilmigtir. Degerlendirme sonucuna gore bolgedeki
igletmelerin ¢ogunda profesyonel yonetici ¢aligtirma fikrinin heniiz gelismedigi, geleneksel anlayigla hizmet
verildigi ve nitelikli eleman ¢aligirdmadig: goriilmektedir. Igletmecilerin kendilerini geligtirememelerini
bolgenin ulagimu, iklim kogullari, turizm arz kaynaklarimin yetersizligi ve teror gibi nedenlere baglamalarina
kargin; bolgede turizmle ilgili bilgi ve isteklerin az olmasinin da 6nemli bir etken oldugu diigiiniilmektedir.

Anahtar sozciikler: Otel igletmeciligi, personel yonetimi, hizmet kalitesi, Tiirkiye, Dogu Anadolu

GIRIS

Turizmin geligmesinde bagta konaklama igletmeleri
olmak iizere tiim turizm igletmelerinin 6nemi bii-
yiiktiir. Turizm igletmeleri yarattiklar1 ekonomik
fayda yaninda, altyap: faaliyetlerinde de itici bir
gii¢c olmaktadir. Diger taraftan turizm igletmeleri
toplumsal bir olaya hizmet ederek yeni bir yagam
tarzina yol agarken toplumda hoggorii, bilimsel
diigiince, insancil duygular ve anlayig gibi deger-
lerin de yayginlagmasina yardimci olmaktadirlar.

Insan, seyahat ve turistik konaklama tesisleri
turistik aktivitenin temel elemanlandir. Toplam
kaliteye pozitif anlamda en fazla katkiy1 konaklama
tatmini saglamaktadir (European Commission
1995: 72). Bu nedenle konaklama tesisi yatirimi
turizmi tegvik edici 6nemli fakttrlerden biridir.

Son yillarda turizm sektoriindeki geligmeler
sektoriin iggiiciinden beklentilerini de artirmgtir.
Turizm igletmelerinin verimli ve etkili galigmasi
igletme yoneticileri ile gorevlilerin mesleki egitim,
yetenek ve bagarilarina bagh oldugu kadar, yasga-
diklar ortamin kosullarina da baghdir.
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ARASTIRMANIN AMACI VE SINIRLARI

Bu galigmanin temel amaci, Dogu Anadolu Bol-
gesinde faaliyet gosteren Turizm Igletme Belgeli
otellerin personel ve hizmet kalitesini aragtirmaya
yoneliktir. ’

Aragtirmamizi Dogu Anadolu Bolgesi'nde bu-
lunan Igletme Belgeli oteller igin planlamig ol-
mamiza kargin anket ¢aliymasi yapmanin verdigi
giicliiklerle bazi illerden ve baziigletmelerden cevap
alinamamagtir. Ankete cevap veren Agri, Dogu-
beyezit, Bing6l, Erzincan, Erzurum, Kars, Malatya
ve Van illerinden toplam 23 igletmeye ait bilgiler
degerlendirilmigtir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmada anket ydntemi uygulanmigtir. Anket
sorulanimin  dogru - belirlenmesi igin ©ncelikle
olugturulan anket formu taslagi Erzurum'da 4 is-
letme yoneticisine uygulanarak bir én g¢aligma
yapilmugtir. Daha sonra hazirlanan anketler yiizyiize
goriigmeyle tiim otel yoneticilerine uygulanmugtir.
Ankette ilk iki soru igletmenin miilkiyeti ve tiirii
ile, 2 sorudaigletme ytneticilerinin statiisii ve egitim



Gllamser Keskin

Tablo 1. Niteliklerine gore otellerin bulundugu iller

Otellerin Otellerin Bulundugu Yer Otel Toplam
Nlteligl Agn Binggl Erzincan | Erzorum | Kars| Malatya| Van Sayisi %
1Yildz 1(Mer.) - - 3 - 1 5 1,7
2yildz 2(D.Be.) 1 - 2 1 2 8 34,8
3" 1(D.Be.) - 1 3 1 2 8 348
4" - ] - 2 8,7
TOPLAM 4 1 1 9 1 2 5 23 100,0

durumu ile ilgilidir. Cevap segenekleriyle hazir-
lanmig olan diger sorular ise, igletmelerin perso-
nelde aradiklar nitelikler, galigan personelin eSitim
diizeyi, miigterin gelis nedenleri, beklentileri ve
sikayetleri ile igletmelerin verdigi hizmetler ve
doluluk oranlar ile ilgilidir.

Anket¢aligmasina 1996 Nisan ayinda baglanmig
ve ¢ogu isletmeyle yiizyiize goriigme yapilmigtir.
Ulagim nedeniyle posta aracilifiyla gonderilen
anketlerin bir kismina cevap alinamamig, bazi otel
yoneticileri ise eksik doldurmugtur. Eksik doldu-
rulan anketler degerlendirilmeye alinmamug; ankete
tam cevap veren 23 isletmeden alinan veriler de-
gerlendinlmistir. Elde ettifimiz aragtirma bulgulari,
Atatiirk Universitesi Bilgisayar Bilimleri Uygulama
ve Aragtirma Merkezinde IBM 4381 MainFrame
Bilgisayarda yiiklii bulunan Minitab istatistik paket
programinda degerlendirilmigtir. Verilerin de-
gerlendirilmesinde aritmetik ortalama, X2 testi, say1
ve yiizde hesaplari kullanilmigtir.

OTELLERE UYGULANAN ANKET BULGULARI

Anket sonuglar 'Otel igletmelerinin miilkiyeti,
personelin egitimi, igletmele= 1 verdikleri hizmetler,

Tablo 2. Otellerin iniilkiyet tiiriine gore dagilimi

miigteri tatmini ve doluluk oranlariyla ilgili bilgileri
icermektedir.

A- Otel ve Personele lliskin Genel Bilgiler

Bu baglik altinda niteligine gore igletmelerin bu-
lundugu iller, miillsiyet durumu ve igletmede ¢aligan
personelin nitelikleri yer almaktadir.

1-Niteliklerine gore Otellerin bulundugu iller

Tablo 1.de goriildiigi gibi bolgede bulunan Turizm
Isletme Belgeli otellerin ¢gogunlugu 2 ve 3 yildiz-
lidir. Bes yildizli otel mevcut degildir. Otellerin
22'si 12 ay miisteri kabul eden gehir oteli niteli-
gindedir. Erzurum'da bulunan 4 yildizli (Dedeman)
Dag oteli ise ancak kig sezonu boyunca faaliyet
gostermektedir.

2. Otellerin Miilkiyet Tiiriine Gore Dagilimi

Aragtirma yaptifimz otellerin %30,4 i tek sahipli,
%56,5 i ortaklik olmak tizere %8,9 u 6zeldir (Tablo 2).

Ozel miilkiyette ortakliklarin fazla olmasi, ya-
tinmlann ¢ok fazla miktarda sermaye gerektirmesi
nedeniyle sermaye temini igin ortaklik yoluna gi-
dilerek riskin dagitilmasi isteginden kaynaklana-

Miilkiyet Tiirii Otellerin Niteligi (Yildizi) Otel %
1 2 3 4 Sayisi

Ozel (Tek Sahipli) 3 3 ] 0 7 30,4

Ozel (Ortakdik) 2 4 7 0 13 56,5

Kamu 0 | 0 2 3 13,1

TOPLAM 5 8 8 2 23 100,0
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Tablo 3. Otel y6neticisinin igteki statiisiine gére dagilimi

Yoneticnin Statiisii Otellerin Niteligi (Yildizi) Otel %
1 2 3 4 Sayisi

Mal schibi 4 6 2 0 12 52,2

Ucretli ygnetic 0 ] 3 2 6 26,1

Mal sahibi ve Ucretli yonetid 1 3 0 5 n,7

TOPLAM 5 8 8 2 23 100,0

bilir. Kamu miilkiyetinde belirtilmig oteller ise 6zel
sahislar tarafindan kiralanmig ve igletilmekte olan
igletmelerdir.

Yildiz sayisi

Isletmelerin miilkiyet durumlan ile nitelikleri
arasinda bir iligkinin olup olmadigini aragtirmak
igin X? degeri hesaplanmigtir. Bulunan deger
(X?=19.03, sd=6, p<0,01). isletmelerin miilkiyet
durumlan ile nitelikleri arasinda anlambh bir iligkinin
oldugunu gostermektedir.

Tablodan da gorildiigii gibi, otellerin nitelikleri
arttik¢a tek kigi miilkiyetten ortakhiga dogru bir artig
oldugu goriilmektedir.

Otel Yoneticisinin Isteki Statiisiine Gore
Dagihmi

Otel isletmelerinin % 52,2 si mal sahibi, %26,1 i
iicretli ybnetici ve %21,7 iise mal sahibi olup ticret
alan yoneticidir. (Tablo 3).

Isletmelerin biiyiik bir gogunlugunun mal sa-
hibinin olugu, bu isletmelerde profesyonel yonetici
caligtirma anlayisinin heniiz geligmedigini dii-

Tablo 4. Otel yéneticilerinin egitim diizeyi

siindiirmektedir. Ancak igletmelerin yildiz sayisi
arttik¢a yonetici tercihlerinde malsahibiolupiicret
alan yonetici ile iicretli olan ybnetici sayisinda artig
oldugu gbzlenmigtir.

3- Otel Yoneticlerinin Egitim Diizeyi

Ydnetim, igletmede ¢aliganlan igletmenin amaglari
dogrultusunda ydnlendiren ve denetleyen dnemli
bir fonksiyondur. Dolayisiyla igletmelerin bagarisi
yonetimiglevlerinin bagariyla ytirtitiilmesine baglidir
(Gendron 1984: 29).

Turizm igletmelerinin genellikle insanin psi-
kolojik tatmin duygusu saglamasina ytnelik hiz-
metler iiretmesi, turizmin ¢ok yonlii karmagik ve
hizla degisen olay olmasi, turizm igletme ySneti-
cilerin istiin niteliklere sahip olmasini zorunluhale
getirmektedir (Aktag 1989: 83).

Yildiz Sayisi

Yoneticilerin %43,5 i fakiilte ve yiiksek okul me-
zunudur. Ayni zamanda yalniz 1 ydneticinin Tu-
rizm ve Otelcilik egitimi, 2 yoneticinin Isletmecilik
egitimi almig olmasi ve 6 ydneticinin de yabanci
dil bildigini ifade etmesi gbzdniine alindi1g1zaman,

Yoneticinin Egitim Otellerin Niteligi (Yildizi) Otel %
Diizeyi 1 2 3 4 Sayisi

llkokul 1 1 0 0 2 8,7
Ortaokul ] 1 0 0 2 87
Lise ve dengi okullar 3 4 2 0 9 39,1
Fakilite ve yiksekokul 0 2 6 2 10 435
TOPLAM 5 8 8 2 23 100,0
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Gulimser Keskin

Tablo. 5. Otellerde galisan personelin egitim diizeyi

Egitim Diizeyi Otellerin Niteligi (Yildizi) Personel %
1 2 3 4 Sayisi

IIkokul 16 23 40 38 117 72,1

Ortaokul 8 2 46 56 134 25,4

Lise ve dengi okullar 14 29 100 74 217 41,1

Fakilte ve yiiksekokul - 8 3 | 29 60 114

TOPLAM 38 65 209 197 528 100,0

yoneticilerin ¢ogunun mesleki egitimden yoksun
oldugunu s6yleyebiliriz.

Yoneticilerin mesleki bilgiden yoksun olmalan,
geleneksel ticari anlayigla ¢aligmalannin 6nemli
sonuglarindan biri olabilir. Ancak dogal gelismenin
bir sonucu olarak otellerin yildiz sayis1 arttikga,
egitim diizeyi yiiksek olan yOnetici sayisinda az
da olsa bir artig gbzlenmektedir.

4- Otel Personelinin Nitelikleri

Aragtirma yaptifinuz otellerde ¢ahsan toplam
personelin ¢ogunlugunu lise ve dengi okullardan
mezun olanlar olugturmaktadir. Fakiilte ve yiiksek
okul mezunu eleman sayisi ¢ok azdir. (Tablo 5)

Ayn1 zamanda Tablo 6 da da goriildiigii gibi
toplam 528 kisinin %18,2 si yabanci dil bilen, %13,6
s1turizm ve otelcilik egitimi gormiig, %7,6 sin1 ise
igletmecilik egitimi gdrmiis personel olugtur-
maktadir. Bu rakamlarla da aragtirma yaptifimiz
otellerde c¢alisan elemanlann egitim diizeyinin
diisiik ve mesleki egitim agisindan yetersiz oldugu
goriilmektedir.

Bu sonuglarla otellerin ¢ogunun nitelikli ele-
manlan ige alma yerine rasgele eleman alarak ig-
letmede yetistirmeyi amagladiklan diisiiniilmek-
tedir.

Tablo 6. Yabanci dil, igletme ve turizm ve otelcilik egitimi

Fakiilte ve yiiksek okul mezunlarinin kendilerini
yabanci dil biliyor kabul etmeleri nedeniyle yabanci
dil bildigini ifade eden personelin bizim diigiin-
diiglimiiz anlamda (iyi diizeyde) bir dil bilgisini
ifade ettikleri sbylenemez.

Isletmelerin yildiz sayisi arttikga galigtirdiklan
personelin sayisinin artmasiyla birlikte, egitim
diizeyi yiiksek ve nitelikli eleman sayisinin da arttig1
goriilmektedir. Ancak igletmelerde egitim diizeyi
diisiik olanlarin biiyiik ¢ogunlugu olusturmasi,
artisin kayda deger bir oranda olmadigini goster-
mektedir.

Bu sonuglar, bolgede vasifsiz ucuz insan giicii
fazlaligi ile birlikte igletmelerin eleman se¢iminde
bilingli davranmamalanndan kaynaklandifini gos-
termektedir.

Zamanla iiniversite-sektor igbirliginin artmasiyla
igletmelerde de nitelikli eleman galigtirma fikrinin
geligebilecegi diigiiniilmektedir.

5- Otel Sahip ve Yaneticilerinin Personelde
Aradiklari nitelikler

Yoneticiler, 1. sirada personelde ig ahlaki ara-
maktadirlar. Bunu ikinci sirada mesleki bilgi, 3.
sirada yabanci dil, 4. sirada genel kiiltiir ve 5. sirada
diizgiin fizik izlemektedir. Ikinci siray1 olugturan

Personelin Niteligi Otellerin Niteligi (Yildizi) Otel %
1 2 3 4 Sayisi

Yabana dil egitimi ] 4 25 66 96 18,2

Turizm egitimi 2 7 18 | 44 72 13,6

Isletmecilik egitimi ] 2 19 18 40 7,6
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Tablo 7 . Otel yoneticilerinin personelde aradig nitelikler

Egitim Diizeyi Otellerin Niteligi (Yildizi) Otel - %

' 1 2 3 4 5 Sayisi
Is ahlaks 17 2 2 - - 21 9,3
Mesleki bilgi 4 15 ] - - 20 87,0
Yabana dil 2 2 11 3 . 18 78,3
Dizgin fizik - ] ] 6 3 N 478
Genel kilir - 2 4 3 4 13 56,5

mesleki bilgi konusunda igletmelerin biiyiik bir
¢ogunlugunun direkt olarak meslekle ilgili bir
egitimi diigiindiikleri sbylenemez . Bu konunun,
¢ogu isletme tarafindan igini iyi yapan ve becerikli
personel seklinde algilandif: diigiiniilmektedir.
Yabanct turistlerin, lisan konusunda ki gikayetleri
igletmelerin yabanci dil konusundaki eksikliklerinin
ifadesidir. Genel kiiltiir, ve diizgiin fizik konusuna
igletmelerin fazla 6nem vermedikleri sbylenebi-
lir.

Isletmelerin personelde mesleki bilgi aramalanna
kargin mevcut personelin ¢ogunun bu egitimden
yoksun olmasi, konaklama sektOriiniin nitelikli
elaman bulmada kargilagtiklar giigliiklerle beraber
rastgele eleman almalanindan kaynaklanmaktadir.

Ancak Erzurum'da kig turizminde oldukga iyi
hizmet veren Otel Dedeman'in, daha nitelikli ele-
men arama ve liniversite ile igbirligi cabalari rekabet
ortami olusturarak diger igletmelere de ©mek
olugturacaktir.

B- Otellerin Verdikleri Hizmetler

Birer turizm igletmeleri olarak otellerin varliklari
turizm olayina bagl olup iiretimleri de turizm olay:
ile ortaya ¢ikan ihtiyaglar1 tatmine yoneliktir
(Toskay 1989: 228). Konaklama ve seyahat sek-
toriinde hizmetin miigteri-iggtren yoniindeki farkh
kiiltiirel yapilan ve beklentileri lilkeden tilkeye hatta
bodlgeden bdlgeye farklilhkar tagimaktadir. Bu
durum uluslararas: bir hizmet standardina ulag-
manin zorlugunu ifade etmektedir (Witt, Brooke
ve Buckley 1991:139).

Tablo 8'de goriildiigii gibi otellerin %78,3'lintin
lokantasi olup yemek vermektedir. Bunun diginda
igletmelerin giiglii bir hizmet kalitesi ve hizmet
¢esiti ¢gabalarimin olmadig goriilmektedir.
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C. Miisterilerle lIgili Bilgiler

Miigterilerin Yoreye Gelis Nedenleri

Otel yoneticilerinin ¢ogu, miigterilerin ig nedeniyle
geldiklerini belirtmiglerdir. Erzurum'un Dogu
Anadolu Bolgesi'nin en biiyiik ticaret merkezle-
rinden biri olugu, bdlgeye is igin gelenlerin oranim
artirmaktadir. Spor nedeniyle blgeye gelenlerin
biiyiik bir ¢ogunlugunu kayak sporu i¢in Palan-
doken ve Sarikamig'a gelenlerle Agr1 dagina tir-
manmak i¢in Dogubeyazit'a gelen turistler olug-
turmaktadir. Turistik ve kiiltiirel nedenlerle gelen
miigteriler ise bolgede bulunan Ani harebeleri,
Akdamar adasi, Van golii, kaplicalar v.b arz kay-
naklannin bulundugu merkezler ile biiyiik sehirlere
olmaktadir ( Tablo 9).

Otellerde Konaklayan Yerli ve Yabanci
Miisteri Dagilim

Bolgeye gelen miigterilerin ¢ogunlugunu yerli
miisgteriler olusgturmaktadir. Ancak Erzurum'da

Tablo8. Otellerin verdikleri hizmetler

Hizmetler Otel %
Yemek 18 78.3
Ulastirma 5 2.7
Spor 4 17.4
Eglence 5 217
Hediyelik esya 4 17.4
Saghk 2 8.7
Rehberlik 6 26.1




Golomser Keskin

Tablo 9. Miisterilerin yéreye gelis nedenleri

Gelis Nedenleri Isletme S. %

Is icin 20 87,0
Spor 6 26,1
Transit gecis 7 304
Khtirel 11 478

kayak merkezinde bulunan bir otel ile Dogube-
yazit'ta bir otel yabanci miisterilerin daha fazla
oldugunu belirtmiglerdir. Isletmelere gelen miis-
terilerin gogunlugunu Almanlar, Ruslar ve Iranlilar
olusturmaktadir.

Yerli ve Yabanci Miisterilerin Sikayetci
Olduklar: Konular

Tiiketici gikayetleri igletmelerin eksikliklerine ve
sorunlanna isaretederek, hizmet kalitesi hakkinda
bir fikir vermekte ve igletmeler i¢in bilgi kaynag1
ozelligi tagimaktadir. " Kaliteyi miigteri belirler”
anlayig1 miigteri gikayetlerine verilen onemi ar-
tirmaktadir. Ozellikle hizmet sektoriinde hizmetin
ertelenemez, taginamaz ve depolanamaz olugu
hizmetin aninda degerlendirilmesi sonucunu do-
gurmaktadir.

Tablo 10. Baghca gikayet konular

Sikayet Konusu Yerli Yabana
IsletmeS.| % isletme S.| %
Fiyat 10 435 3 1130
Temizlik 4 17,4 4 | 174
Guruho 8 348 8 | 348
Personel 2 87 2 87
Isitma aydinlatma ] 21,7 4 [ 174
Yemekler 2 87 1 44
Otopark 9 39,1 6 |26
Eglence 3 13,0 S |7
Rezervasyon 1 44 2 8,7
Dil bilen ela. yokl - - 10 | 435
Digerleri 1 44 3 130

Tablo 10 da goriildiigii gibi yerli miigteriler daha
¢ok sirasiyla fiyat, otopark ve giiriiltii konularinda
sikayet¢i olmaktadir. Yabanci dil bilen eleman
eksikligi yerli miisteriler i¢in sorun olugturmazken,
diger hizmetlerle ilgili sikayetler de agirhkli oranda
degildir. Yabanci miigteriler ise sirasiyla yabanci
dil bilen eleman eksikligi, giiriiltii, otopark, eglence
ve konulannda gikayet etmektedirler. Diger hiz-
metler konusundaki gikayetler ise yogunluk ar-
zetmemektedir. Isletmeciler, genellikle yerli miig-
terilerden daha az gikayet beklerken, yerli miigte-
rilerin ¢ogu konuda gikayetlerini daha rahat dile
getirdiklerini, buna kargin yabanci miisterilerin ise
daha anlayigh olduklarm belirtmiglerdir. Genel
olarak belirtti§imiz gikayet konulan diginda, bazi
isletmeciler, 6zellikle teror, gevre kirliligi ve siv-
risinek konularini da diger olumsuzluklar olarak
belirtmiglerdir.

D- Otellerin Doluluk Oram

Otellerin ¢ogu doluluk oraninin, tahminlerin gok
altinda oldugunu ifade ederek, bu durumun, son
yillarda ekonomide yasanan istikrarsizlaklar, teror,
iklim kogullar: ve ulagim giicliiklerinden kaynak-
landigini belirtmiglerdir.

SONUC VE ONERILER

Aragtirmaya konu olan otellerin cogu 6zel (ortaklik)
seklinde olup, mal sahipleri tarafindan yonetil-
mektedir. Yatinmlardaki risk oraninin yiiksek olusu,
isletmecilerde ortakliklar kurmak suretiyle riskin
paylasilmasi diigiincesini dogurmaktadir.Bolgede
¢ogu isletmecinin yeterli sayilabilecek mesleki
bilgiye sahip olmadiklar1 ve ¢ogunun bu meslegi
baba meslegi olarak devamettirdikleri anlagilrmgtir.
Bu durum igletmelerin yonetiminde heniiz pro-
fesyonel yonetici kullaniminin geligmedigini gos-
termektedir.

Aragtirma yaptigimiz igletmelerin ¢ogu sehir
oteli olup siirekli eleman galistirmaktadir. Otellerde
¢aliganlanin ¢ogunlugunu egitim diizeyi diisiik ve
mesleki egitimden yoksun kisilerin olugturmasi,
igletmelerin nitelikli elemanbulmada kargilagtiklar1
giicliikleri ve rasgele eleman aldiklarimi goster-
mektedir. Otellerde , sektoriin 6zelliklerine uygun
bir hizmetin olmamasi dzellikle yoneticilerin ge-
leneksel ticari anlayigla hizmet vermeleri ve yeterli
mesleki bilgi, istek ve aktiviteye sahip olmama-
larindan kaynaklanmaktadir. Aynica igletmecilerin,
diger turistik bolgelere nazaran potansiyel turizm
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Tablo 11. Otellerin doluluk oranlan

1 yildiz 2 Yildiz

3Yildz 4 Yildiz F

* s % s

s * s

52,0 8,37 52,5 128

594 18,2 69,0 14 1,02

arz kaynaklarimin yetersizligi nedeniyle turizm
olayma olumlu yaklagmamalan da, 6nemli bir
etkendir.

Otellerin ¢ogu, yiyecek-icecek hizmetlerini de
vermektedir. Verilen hizmet ¢egitinin sinirh ol-
masini igletmeciler, bdlgenin elverigsiz olan dogal
kosullarina baglamaktadirlar. Y6neticilerin gele-
neksel ticari anlayigla galigmalan ve hizmet kali-
tesini arrma yoniinde yogun ¢aba gstermemeleri
hizmetlerin arzu edilen diizeyde olmamasina neden
olmaktadir.

Aragtirma yaptifimiz igletmecilerin ¢ogu, tu-
ristlerin yogun olarak bolgeye ig icin geldigini
belirtmislerdif. Miigterilerin ¢ogunlufunu yerli
miigteriler olugturmaktadir. Igletmeciler yerli
miigterilerin birgok konuda yabancilara nazaran
daha fazla gikayetgi olduklarini, yabancilann ise
daha anlayigh davrandiklarim belirtmiglerdir.
Yabanci miigteriler i¢in yabanci dil bilmeyen ele-
man konusu 6nemli bir sorun olugtururken yerli
miigteriler i¢gin fiyat Oncelikli sikayet konusu ol-
maktadir.

Isletmeciler, son yillarda 6zellikle ekonomik
istikrarsizliklar ve terdr nedeniyle tahminlerinin
¢ok altinda doluluk oram sagladiklarimi belirt-
miglerdir. Otel igletmelerinde doluluk orani sag-
lanamadigindan verilen hizmetler ile tiiketici ta-
leplerini birbirine uydurimaya g¢aligan yneticilerin
sorunlan artmigtir. Isletmeciler fazla sermaye ge-
rektiren bu sektor igin devlet tegviklerinin yetersiz
olduguna inanmaktadirlar. Bununla birlikte bol-
gemizde heniiz rasyonel ¢aligmanin gerektirdigi
bilgi, beceri ve aligkanlikla davranildif sbylene-
mez.
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Sonug olarak, igletmelerin, pazar kogullarina
uygun ¢ahgmasi, 6ncelikle insan kaynaklanyla ilgili
sorunlarin ¢6ziimiinii gerektirmektedir. Ozellikle,
turizm igletmelerinde personel ve yoneticilerin
Onemi, hizmetlerin, yiizyiize verilmesinden kay-
naklanmaktadir. Ancak blgemizde otelcilik sek-
toriinde personel ve ybneticilerin igin gerektirdigi
Ozellikleri sergilemedikleri goriilmektedir. Bu
durum da, verilen hizmetin kalitesine dogrudan
yansimaktadir. Insan kaynaklanyla ilgili bu so-
runlann ise yalmz sektdrel yaklagimla ¢fziilemi-
yecegi, lilkenin genel egitim politikalanyla ¢6-
ziimler getirilebilecegi diigiiniilmektedir. Q
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