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Ozet

Hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerden
turizm igletmelerinin bagariya ulasabilmelerinde rol
oynayan onemli unsurlardan birisi hizmet kalitesi
oldugu gercegi g6z ardi edilmemelidir. Giiniimiizde artik
artan rekabet sartlarinda avantaj saglamada oOnemli
unsurlardan birisi de hizmet kalitesinin arttirilmasidur.
Turizm igletmeleri de, miisterilerine rakiplerine gore
daha fazla memnuniyet sunmalidirlar. Bu calisma,
Akdeniz Bolgesi otellerinde gerceklestirilmektedir ve
kalite  olcegi  olarak  SERVQUAL  yonteminden
yararlamlmstir. Calismada her gecen giin biiyiiyen
turizm igletmelerinin hizmet kalitesinin, konaklama
yapan  miisterilerin  goziiyle  degerlendirilmesi
amaglanmgtir. Bu amag dogrultusunda Akdeniz Bolgesi
otellerinde konaklayan 500 miisteriye olcek uygulanms,
degerlendirilmis ve wuygun istatistik analizler ile
incelenmigtir.  Arastirmaya  gore  genel  olarak,
konaklayanlarin biiyiik bir ¢ogunlugunun otelin genel
hizmet kalitesi hakkinda memmnuniyeti olumludur ayrica
konuklarin biiyiik bir cogunlugu tekrar ayni oteli tercih
edebileceklerini belirtmektedirler.

Anahtar kelimeler: Turizm igletmeleri, Otel, Hizmet
kalitesi.
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Abstract

It should not be ignored that the service quality is one of
the most important factors which play a role for, among
other establishments which are active in the service
industry, tourism establishments’ success. Increasing
service quality is one of the important factors to get
advantage in  competition  conditions.  Tourism
establishments’, as well, should provide more pleasure to
their customers in comparison with their opponents.
This research is being carried on at the Mediterranean
Region hotels and SERVQUAL method is used as
quality scale. In this study, it is aimed that the service
quality of tourism establishments, which are growing
day-by-day, is to be evaluated according to the
customers. In accordance with this purpose, a scale was
applied to 500 accommodation costumers, then it was
evaluated and examined with the proper statistical
analyses. According to the research, a clear majority of
the customers are pleased with the service quality of the
hotels and they state that they may prefer the same hotel
again.

Keywords: Tourism establishments, Hotel, Service
quality.
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1. GIRIS

Ulkemiz her yil turist sayisini artirmak suretiyle daha fazla tercih edilen bir turizm merkezi
olma yolunda ilerlemektedir. Bununla birlikte, son yillarda ¢ogalan i¢ turizm etkinlikleri,
diger tiim endiistrilerde oldugu gibi, turizm endiistrisinde de zorlu bir rekabete yol agmistir.
Iste bu zorlu rekabet ortaminda tiiketicilerin istek ve arzularini karsilayacak kalitede iiriin ve
hizmet tiireten turizm igletmeleri bir adim oOnde olacaklardir. Turizm endiistrisinin
vazgegcilmez unsurlar1 olan otel isletmeleri icin de kalite son derece 6nem tasimaktadir. Bu
ylizden {izerinde dnemle durulmasi gereken stratejik bir konudur (Aydogdu, 2005: 62).

Turizmde kalite uygulamalari, iiriin ve hizmetlerin sunumlarindan ve hatta tamitimlarindan
baslayarak satis sonrasi hizmetlere kadar devam eden bir siirectir. Turizm sektdriinde,
kalitenin belli bir diizeyde gerceklesmesi, hizmet {iretiminin siirekli iyilestirilmesi ve hizmeti
tiretecek calisanlarin  nitelikli olmalarma baghdir. Tiiketici memnuniyeti derecesini
ylkseltmek igin, tiiketici beklentilerinin karsilanmasi ¢ok onemlidir (Kozak, 2007: 139).

Otel miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalari, miisterilerin otelin sunmas: gerektigine
inandig1 seylere ait duygular1 ile otelin gosterdigi performansla ilgili algilamalarmin
karsilagtirilmasinin bir sonucudur. Bu algilama ayni zamanda miisterilerin beklenti ve
algilamalar1 arasindaki farkin yonii ve derecesi ile iligkilidir. Beklenti miisteri tatmini
agisimndan hizmetten yararlanma siirecinde karsilagilacak durumun tahmini iken, hizmet
kalitesi agisindan miisterilerin arzu ve istekleridir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi agisindan
onemli olan konu; otelin ne sunacagindan ¢ok ne sunmasi gerektigidir (Demirer, 1996). Bu
sebeple, otel personeli; anlayish ve nitelikli emek gibi kaliteye ait 6zellikleri arzedebilmeli;
kabul, tutum ve davramuslar1 ile toplumun moral o6zelliklerini, misafirperverligin asil
geleneklerini aksettirebilmeli ve her durumda dostlugu gosterebilmelidir (Olal ve Korzay,
1993: 27).

Giintimiizde igletmelerin birincil gorevi miisteri yaratmak ve miisteriyi korumaktir. Bu
gorevi yerine getirebilmek miisteri memnuniyetiyle olabilmektedir. Miisteri memnuniyeti
icin isletmelerin, miisterinin ne aradigini, neyi satin almak istedigini arayip bulmasi
gerekmektedir. Yani isletmelerin miisteri odakli olmasi gerekir. Miisteri odaklilik ise,
miisteri tercihinin, isletmenin kendisine sundugu hizmet diizeyine bagh olarak
gerceklesmesidir (Kogbek, 2005: 51).

Otel igletmelerini yonetmek yiiksek diizeyde hizmet kalitesi gelistirme ve miisteri baglihig:
kazanma ugrasidir, bu nedenle hizmet organizasyonlarinin uzun dénemde bagarisi esas
itibariyle isletmenin genis ve sadik miisteri kitlesi olusturma ve gelistirme yetenegi ile dogru
orantilidir (Kandampully, 1998:432).

"Singh (1991) miisterilerin isletmeden memnun olmalari ile ilgili yargilamalarini, isletmenin
kendisi ile ilgili faktorlerin yani sira, hizmeti sunan calisandan memnun olmanin da
etkiledigini 6ne stirmektedir" (Ozveren, 2010: 38). Miisterilerin isletmeden memnuniyetine
benzer olarak, c¢alisandan memnuniyetin de isletmeye karst olumlu davraniglar
sergilenmesine neden oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla miisterilerin ¢alisandan
memnuniyeti Oncelikle isletmeden memnuniyeti etkileyecek ve bu sayede miisterilerin
isletmeye kars1 olumlu davranislar sergilemelerine neden olacaktir (Tiiziin ve Devrani, 2008:
15).
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2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Turistik Destinasyon Kavrami

Turizm destinasyonu, aym kiiltiir, iklim ve doga kosullarina sahip, dogal ve kiiltiirel
zenginlikleri olan, miisterilere sunulabilecek o yere 6zgii aktiviteler gelistirmis, konaklama,
beslenme, ulagim ve iletisim gibi olanaklara sahip, kamusal hizmetlerin sunuldugu turist
¢cekim merkezlerinden olusan belirli marka ve imaji bulunan cografik alan olarak
tanimlamaktadirlar (Bahar ve Kozak, 2012:35). Bagka bir tanima gore turizm destinasyonu,
doyurucu bir tatil deneyiminin elde edilmesi igin bir arada bulunmas: gereken, birbirlerine
farkli diizeydeki iligkilerle bagl birtakim unsurlarin karisimi olarak tanimlamaktadir (Usta,
2008:223). Turistik destinasyon, yarattigr ve sundugu gekiciliklerle kendi basina bir talep
olusturan ve bu talebin temel ziyaret amaci sirasinda ortaya cikan ikincil gereksinimlerini de
karsilayan bir yer parcasidir. Bu yerin destinasyon olabilmesi icin dogal, tarihsel, kiiltiirel
degerler gibi turizm talebinin temel gereksinimlerinden bir ya da birkagin1 doyuracak
ozelliklere sahip olma, konaklama, beslenme, eglence ve diger hizmetler gibi gereksinimleri
karsilayacak unsurlara sahip olma ve bu ihtiyaglara ek olarak bolge halkinin turizme
yaklasimi, turizm pazarina uzaklik gibi faktorlere ihtiya¢ bulunmaktadir (Usta, 2008: 224).

2.2. Hizmet Kalitesinin Tanimi ve Boyutlar1

Kalite herhangi bir mal veya hizmet ile ilgili miigterilerin beklentilerinin karsilanmas1 ve
hatta bu beklentileri de asan bir tatmin saglanmasidir. Hizmet kalitesi de, sunulan hizmetle
ilgili olarak gercek ve potansiyel miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve hatta asilmasi
olarak tanimlanabilir (Khalifeh ve Som, 2012). Miisteriler hizmetin kalitesine iliskin
degerlendirmelerini o hizmet ile ilgili beklenti ve gergekte aldiklar1 hizmeti karsilagtirarak
yapmaktadirlar. Bu sebeple hizmet kalitesini “beklenen hizmet kalitesi” ve “algilanan hizmet
kalitesi” olarak ikiye ayirmak miimkiindiir (Ertiirk, 2011; Yilmaz, 2007).

Beklenen Hizmet Kalitesi: Beklenti, “bir iirtin ya da hizmetin 6zelliklerine dair, o {iriin ya da
hizmetin potansiyel miisterilerinin sahip oldugu inanglardir” seklinde tanimlanabilir
(Aydogdu, 2005). Bu tanimdan yola ¢ikarak beklenen hizmet kalitesi, “mtisterilerin hizmete
iliskin beklentileri ve onlar1 memnun edebilmek i¢in hizmette bulunmasini arzu ettikleri
Ozellikler” olarak ifade edilebilir (Ertiirk, 2011; Yilmaz, 2007). Misterilerin Onceki
deneyimlerinden elde ettikleri memnuniyet diizeyi yiikseldikce gelecekteki hizmet
performansina yonelik beklentileri de artacaktir. Bu durum mdisterileri memnun etmenin ne
kadar zor oldugunu gosterir. Miigterilerin beklentileri dinamik bir yapiya sahiptir.
Beklentiler yeni aliskanliklarla, sosyal gevreyle, egitimle, ekonomik durumla ve daha birgok
unsurla degisime ugrayabilirler (Cat1 ve Baydas, 2008).

Algilanan Hizmet Kalitesi: Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin gergek kalitesi hizmet
sunan tarafindan kontrol edilebilir. Bazi Olclimler ve standartlar getirilebilir. Fakat
unutulmamas: gereken nokta, hizmetin kalitesinin degerlendirilmesi, hizmet saglayan
tarafindan degil miisteri tarafindan yapilmaktadir (Khalifeh ve Som, 2012). Bu yiizden
isletmeler miisteri istek ve ihtiyaglarin iyi belirlemeli ve bu dogrultuda hizmet siireci ve
hizmet ¢iktisini sekillendirmelidirler (Ghobadian vd., 1994).
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Algilanan kalite miisterinin aldig1 hizmetin kalitesi ile ilgili duygu ve diisiinceleridir.
Miisterinin memnuniyet durumunu belirler. U¢ anahtar kalite degerlendirmesi sonucu
vardir. Bunlar (Ghobadian vd., 1994):

1. Tatmin Edici Kalite: Miisteri beklentilerinin tam olarak karsilandig1 durumdur.

2. Ideal Kalite: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri beklentilerini agtig1 durumdur.

3. Kabul Edilemez Kalite: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri beklentilerinden diisiik

oldugu durumdur.

Kalitenin ¢ok boyutlulugu, kaliteyi karsimiza asagidaki elemanlardan olusan bir bilesim
olarak ¢ikarmustir. Bu bilesimi olusturanlar 1987 yilinda Garvin tarafindan ortaya konulan
kalitenin boyutlaridir ve asagida bu boyutlar yer almaktadir (Ardahan vd., 2009; Canbolat,
2002; Sokmen, 1999; Tavmergen, 2002):

e Performans: Uriin veya hizmette bulunmasi gereken en 6nemli temel dzellikleridir.

e Tamamlayia Ozellikler: Uriin veya hizmette bulunmasi gereken ikincil éneme sahip
ozellikleridir. Bu 6zellikler {iriin veya hizmetin gekiciligini artirmaktadir.

e  Giivenilirlik: Uriin veya hizmetin kullanim émrii boyunca performans dzelliklerinin
surekliligidir.

e Uygunluk: Uygunluk, iiriinlin tasariminin ve igleyis oOzelliklerinin, onceden
belirlenmis, standartlary, kriterleri karsilama seviyesidir

e Dayaniklilik: Uriin ya da hizmetin kullanim émriiniin uzunlugudur.

e Hizmet Goriirlik: Uriin ya da hizmetlere iliskin sorun veya sikayetlere ¢dziim
bulunmasiyla ilgili boyutu ifade eder.

e Estetik: Uriintin sekil, bicim, renk, uyum, tat gibi Ozellikleriyle miisterilerin bes
duyusuna nasil hitap ettigini ifade eden boyuttur.

o Algilanan Kalite: Uriin ya da hizmetin gegmis performansin ifade eder. Miisterinin,
tiriin ya da hizmetin tiim ozelliklerine iligkin ayrintili bilgiye sahip olmadigi durumlarda,
irin ya da hizmetin kalitesini degerlendirme siireglerinde birtakim Olgiitler rol
oynamaktadir. Ornegin reklamlarla yaratilan {iriin ya da marka imaji, fiyat gibi faktorler
irin ya da hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan olumlu veya olumsuz
degerlendirilmesinde rol oynarlar.

2.3. Hizmet Kalitesinin Turizmdeki Yeri

“Turizm igletmeleri agisindan kalite; turistlerin mevcut ya da dogabilecek ihtiyaglarini iiriin
ve hizmetlerin iiretilmesi, isletmenin faaliyet verimliliginin arttirilmasi ve etkin bir maliyet
kontrol siirecinin yardimiyla maliyetlerin diisiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir
aractir” (Oral, 2001: 216). Turizm agisindan kaliteyi gesitli 6zellikleri agisindan tanimlamak
miimkiindiir. Asagida siralanan biitiin 6zellikler kaliteli hizmet tanimui i¢in dogrudur ve
gerceklesmesi istenen kaliteli hizmetin belirleyicileridir (Tavmergen, 2002: 30-31);

1. Kalite miisterilerin ihtiyaclaridir. Bugiiniin tiretim anlayisinda miisterinin ihtiyag
ve beklentileri, kalitenin en belirleyici faktdrlerinin baginda gelmektedir. Insana yénelik ve
insani iligkiler iceren turizm sektoriinde bu husus 6zellikle onem tasimaktadir.

2. Turizm {iriinti igin kalite miisterilerin beklentilerine uygunluk olarak da
tanimlanabilir. Ornegin iyi bir tatil paket programi veya giizel bir otel odas1 icin beklentilere
uygunluk yani isteklerin yerine gelmesi aranilan énemli bir 6zelliktir.
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3. Kalite siirekli bagari demektir. Iyinin de iyisi vardir. Turizm isletmelerinde
mitkemmellige dogru siirekli gelisim, kaliteyi de beraberinde getirmektedir.

4. Turizm sektoriinde kalite sunulan hizmetin eksigini veya hatasin1 bulmak degildir,
onu eksiksiz ve hatasiz olarak gerceklestirmektir.

5. Turizm sektoriinde kalite olgiilebilen ve degerlendirilebilen, miisteri memnuniyeti
ile dogru orantili bir unsurdur.

2.4. Hizmet Kalitesini Etkileyen Baslica Faktorler

Hizmetin kalitesini etkileyen baslica faktorleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Kekeg,
2008: 53);

2.4.1. Hizmet Alanlar Etkileyen Faktorler

Hizmet iireten isletmelerde yapilan is biiyiik Olciide iletisime dayanmakta oldugundan,
iletisimi etkileyen her tiirlii faktorden ayri olarak hizmeti alan kisilerin, kisisel 6zellikleri,
hizmetin nasil algilandig;, iletisimi nasil yorumladig gibi hizmet alanlar: etkileyen faktorler
bulunmaktadir (Kekeg, 2008: 54).

Isletme, sadik miisteriler olusturabilmesi icin &ncelikle miisterilerin temel ihtiyaclarim
karsilamal1 ve o tiriinlerin stirekli kullanimini saglamalidir. Daha sonraki siirecte, diger tiriin
cesitleri miisteriyle iyi iletisim i¢inde olan satis personeli tarafindan tanitilmahdir (Giiler,
2010: 43).

Isletmeler, iiriinlerine ve hizmetlerine deger katarak mdiisterilerine sunduklar1 takdirde
miisteri memnuniyetini temin edebilmektedirler; boylece, tesis ile miisterileri arasinda
duygusal bir bag olusup miisteri muhafazasi gergeklesmektedir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasi i¢in miisterilerin gergek istek ihtiyag ve beklentilerinin bilinmesi gerekmektedir
(Sandiker ve Giirpinar, 2008: 107).

2.4.2. Hizmeti Veren Personeli Etkileyen Faktorler

Hizmeti alan kisi personelin sundugu hizmeti degerlendirirken, hizmeti sunan personelin
gesitli tavir ve davranislarindan hareketle hizmetin kalitesini algilayacaktir. Bu nedenle,
hizmeti sunan personelin, hizmet sunumu esnasinda empati ve esnek davranabilme
ozelliklerine sahip olmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Burada ozellikle dikkat edilmesi
gereken husus, hizmeti alanlarin birbirinden farkl kisiler olmalar1 nedeniyle her miisteri i¢in
ayni davranig bigiminin sergilenememesidir. Bu durumda ozellikle empati yetenegi dnem
kazanmaktadir. Buna ilave olarak, personelin beklentileri, drgiitsel ve yonetsel faktorler de
hizmeti veren personel dolayisiyla hizmetin kalitesini etkilemektedir (Kekeg, 2008: 54).

2.4.3. Hem Hizmeti Alanlar1 Hem de Hizmeti Verenleri Etkileyen Faktorler

Hizmet iiretimi ve tiiketiminin es zamanli olmasi sebebiyle hizmet kalitesi konusunda her iki
taraf1 da etkileyen faktorler bulunmaktadir. Hizmetin iretilme ve tiiketilme siklig1, hizmetin
siiresi, hizmet sunumunda kullanilan teknoloji, hizmetin igerigi, ortam, her iki tarafin o anki
ruh halleri, hizmetin verildigi yer, fiziksel imkanlar, hizmetten yararlananlarin sayis1 vb.
faktorler hem hizmeti alanlar hem de hizmeti sunanlar agisindan hizmetin kalitesini
etkileyen faktorlerdir (Kekeg, 2008: 54).
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3. LITERATUR TARAMASI

Kenzhebayeva (2012) “Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi: Tiirkiye ve Kazakistan'daki
Termal Otel Igletmelerinde Karsilagtirmali Bir Aragtirma” adli yiiksek lisans tezinde Tiirkiye
ve Kazakistan'da 4 ve 5 yildizli termal otel isletmelerinde konaklayan ve saghk hizmetleri
alan miisterilerden 384 kisiye anket diizenlenmistir.

Akyol (2013) “Otel Igletmelerinde Hizmet Kalitesi: Kirsehir flinde Bir Uygulama” adh
yiiksek lisans tezinde Kirsehir ilindeki y1l boyunca faaliyet gosteren on adet otel isletmesinde
anket diizenlenmis ve servqual olgegi kullanilmistir. Arastirma sonucunda, Kirsehir ilinde
faaliyet gosteren otel isletmelerinin, konuklarinin beklentilerini karsilayamadigi ortaya
¢ikmustr.

Buyruk (1999) “Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Otel Isgorenlerin Hizmet Kalitesini
Algilamalar1 Konusunda Bir Arastirma” adli doktora tezinde Nevsehir yoresinde 3,4,5
yildizli otellerde 256 isgorene anket diizenlemis. Bu tezde otel isletmelerinde calisan
yoneticilerle diger isgorenler arasinda hizmet kalitesini algilama konusunda farkliklar tespit
edilmistir. Ayrica hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel varliklar, giivenilirlik, heveslilik,
glivence ve anlayis ile ilgili olarak bahsedilen iki grup arasinda algilama farki olup olmadig:
tespit edilmeye calisilmistir. Ayrica otel igsgorenlerinin cinsiyetleri, hizmet kalitesi egitimi
alip almamalar1 ve turizm egitimi alip almamalarina gore hizmet kalitesini algilamalar:
arasinda fark olup olmadig1 saptanmustir.

Keskin (2013) “Konaklama Isletmelerinde iggérenlerin Hizmet Kalitesi Algilamalar1 Sinop
flinde Faaliyet Gosteren Konaklama Isletmelerine Yonelik Bir Uygulama” adli yiiksek lisans
tezinde 110 isgOrene anket diizenlemistir. Arastirmasi sonucu elde edilen bulgular
degerlendirildiginde, Sinop ilinde faaliyet gosteren otel isletmeleri isgorenlerinin, hizmet
kalitesine yoOnelik beklenti ve memnuniyetlerinin yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmis
ancak hizmet performansina iliskin algilamalari, beklentilerinden daha diisiik
gerceklesmistir.

Isin (2012) “Yerli Ve Yabana Turistlerin Otel Isletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesi
Algilamalarinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi” adli yiiksek lisans tezinde Izmir'de
konaklama igletmelerinde konaklayan yerli ve yabanci 405 turiste anket uygulamistir.
Aragtirmanin bulgularma gore yerli turistlerin hizmet kalitesi algilama puan ortalamalar:
yabana turistlere gore daha yiiksek olup, arastirmaya katilan bireylerin egitim seviyesi
oldukca yiiksektir. Hizmet kalitesi algilamalarinin miisteri sadakati {izerinde olumlu bir
etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica hizmet kalitesi algilamalari, demografik o6zelliklere
gore farklilik gostermektedir.

Umur (2011) “Kapadokya Bolgesi'ndeki Konaklama Isletmeleri Yoneticilerinin ve
Miigterilerinin Hizmet Kalitesi Algilamalar1” adli yiiksek lisans tezinde Kapadokya'da
konaklayan 480 turiste anket uygulanmistir. Aragtirmanin bulgularma goére konaklama
isletmelerinde kalite yOnetimine yonelik olarak yiiriitiilen calismalarin yetersiz oldugu
sonucuna varilmistir. Konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesi boyutlarina iliskin yonetici
ve miisteri algilamalar1 arasinda anlamli farklar oldugu tespit edilmistir.
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4. ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmada 22 adet beklenti ve 22 adet alg: ifadesinden olusan Servqual Slgegi (Zeithaml
vd., 1988) kullanilmistir. Ornekleme yéntemi olarak kolayda 6rnekleme metodu tercih
edilmistir. Olgek Akdeniz Bolgesi otel isletmelerinde 500 yerli turiste uygulanmistir. Olgegin
uygulandig oteller yildizsiz, butik, dort ve beg yildizli otellerdir. Yapilan anket {i¢ boliimden
olusmaktadir. Ik béliimde demografik bilgilere iliskin sorular bulunmaktadir. Ikinci
boliimde 5'i likert olgegi kullanilarak konaklama isletmelerinde konaklayan turistlerin
beklentilerine y&nelik ifadelere yer verilmistir. Uglincii béliimde ise yine 5'li likert dlgegi
kullanilarak beklentilerin ne Olgiide karsilandigy tespit edilmeye galisiimistir. Elde edilen
veriler SPSS adli istatistik programi ile degerlendirilmistir ve t- testi ve Anova analizleri
kullanilmuistir.

5. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde, arastirmaya katilan turistlerin demografik dagilimlarma iligskin bilgilere ve
istatistik analizlere yer verilmistir.

Tablo 1. Arastirmaya katilan turistlerin demografik yapisi

Cinsiyet f % Seyahat amaci f %

Erkek 299 59,8 Tatil 62 | 124
Kadin 201 40,2 is 268 | 53,6
Medeni durum f % Kultir 101 | 20,2
Bekar 317 63,4 Otele kag kez geldiniz? f %

Evli 183 36,6 115 218 | 43,6
Yas f % ikinci 152 | 30,4
18-25 27 54 Ug 55 | 11,0
26-35 233 46,6 Dort 40 | 8,0
36-45 182 36,4 5 ve lizeri 35 | 7,0
46-55 32 6,4 Kag giin kaldiniz? f %

56+ 26 5,2 lden az 8 1,6
Ogrenim f % 1 170 | 34,0
Orta 40 8,0 2 212 | 42,4
Lise 113 22,6 3 56 | 11,2
Onlisans 65 13,0 4+ 54 | 10,8
Lisans 243 48,6 Otelin genel hizmet kalitesi f %

Lisansiistii 39 7,8 Cok kot 81 | 16,2
Gelir f % Koti 42 | 8,4
0-891 42 8,4 Orta 113 | 22,6
891-1782 158 31,6 1yi 170 | 34,0
1782-2673 256 51,2 Cok iyi 94 | 18,8
2673+ 44 8,8 Bir daha gelir misiniz? f %

Seyahat sekli f % Evet 311 | 62,2
Bireysel 500 100 Hayir 123 | 24,6

Arastirmaya katillanlarin demografik yapis1 Tablo 1’de gosterilmektedir. Buna gore; %59,8'i
erkek, %40,2’si kadindir, % 63,41 bekar %36,6's1 evlidir. Arastirmaya katilanlarin yas: yogun
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olarak 26-35 ve 36-45 yas araligindadir. Ogrenim durumu en fazla %48,6 oraninda lisans,
%22,6 oraninda lise, %13 6nlisans, % 8 ortaokul ve %7,8 lisanstistii seklindedir. Gelir durumu
en yiiksek %51,2 ile 1.782-2.673 TL araligindadir, en diisiik %8,4 ile 0-891 TL araligindadur.
Turistlerin %53,6'sinin konaklama sebebi is amagli, %20,2’sinin konaklama sebebi kiiltiir
gezisi amagli, %13,8’inin konaklama sebebi saglik amacli, %12,4'{inlin konaklama sebebi tatil
amachdir. Konaklayanlarin biiyiik bir c¢ogunlugu otelin genel hizmet kalitesinin
memnuniyeti konusunda %52,8 oraninda “Iyi” ve “Cok iyi” seklinde olumlu fikir vermistir.
Arastirmaya katilan konuklarin %62,2'si tekrar ayni oteli tercih edebileceklerini
belirtmislerdir.

Tablo 2. Otellere yonelik genel alg: yargilar

A1l |(Otelin, modern goriiniimlii donanimlara sahip olmasi

A2 |Otelin tesislerinin ve konuklarin kullandig1 alanlarin gorsel olarak gekici olmasi

A3 |Otel personelinin dis goriiniimiiniin 6zenli olmasi1

A4 [Hizmet sunumunda kullanilan ekipmanlarin gorsel olarak ¢ekici olmasi

A5 [Herhangi bir seyin yapilacagina s6z verildigi zamanda yerine getirilmesi

A6  [Bir konugun herhangi bir sorunu oldugunda sorunu ¢ozmek icin otelin her tiirlii cabay1 gostermesi

A7 |Otelde yapilmasi gerekenlerin ilk seferinde dogru olarak yapilmasi

A8 |Otel hizmetlerinin soz verilen saatlerde sunulmasi

A9 [Otelde faturalama islemlerinin dogru olarak yapilmas:

A10 [Hizmetlerin ne zaman sunulacaginin konuklara bildirilmesi

A1l |Otel personelinin konuklara yardimci olmak igin istekli olmasi

A12 [Otel personelinin konuklara sundugu hizmetlerin tam ve eksiksiz olmasi

A13 |Otel personelinin, ihtiya¢ duymalar1 halinde konuklarla ilgilenebilecek durumda olmas:

A14 [Otel personelinin davraniglarinin konuklarda giiven uyandirmasi

A15 |Otel konuklarinin kaldiklar siire boyunca kendilerini giivende hissetmeleri

A16 [Otel personelinin konuklara karst nazik olmasi

A17 |[Otel personelinin konuklarin sorularin1 yanitlamak icin yeterli bilgiye sahip olmas1

A18 |Otel personelinin konuklara gerekli bireysel ilgiyi gostermesi

A19 [Hizmet saatlerinin tiim konuklara uygun olacak sekilde diizenlenmesi

A20 [Otelin, konuklariyla igtenlikle ilgilenen galisanlara sahip olmast

A21 |Otel i¢in konugun isteginin her seyden 6nemli olmasi

A22  [Otel personelinin konuklarin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlayabilmesi

Tablo 2 konaklama yapilan otel ile ilgili beklenen hizmet kalitesi sorularim1 gostermektedir.
Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete iliskin beklentileri ve onlar1 memnun
edebilmek icin hizmette bulunmasini arzu ettikleri 6zellikleri olarak bilinmektedir.

Tablo 3 otellere yonelik genel beklentileri iceren sorular1 gostermektedir. Algilanan kalite
miisterinin aldi1g1 hizmetin kalitesi ile ilgili duygu ve diistinceleridir.
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Tablo 3. Konaklama yapilan otele iliskin duygu ve diisiinceler

B1

Otel, modern goriiniimlii donanimlara sahiptir

B2

Otelin tesislerinin ve konuklarin kullandig1 alanlar gorsel olarak ¢ekicidir

B3

Otel personelinin dis goriiniimii 6zenlidir

B4

Hizmet sunumunda kullanilan ekipmanlar gorsel olarak ¢ekicidir

B5

Herhangi bir seyin yapilacagina soz verildigi zamanda yerine getirmektedirler

B6

Bir konugun herhangi bir sorunu oldugunda sorunu ¢dzmek igin otel personeli her tiirlii ¢abay:
gOstermektedir

B7

Otelde yapilmasi gerekenler ilk seferinde dogru olarak yapilmaktadir

B8

(Otel hizmetleri s6z verilen saatlerde sunulmaktadir

B9

Otelde faturalama islemleri dogru olarak yapilmaktadir

B10

Hizmetlerin ne zaman sunulacagi konuklara bildirilmektedir

B11

Otel personeli konuklara yardimc1 olmak i¢in isteklidir

B12

Otel personelinin konuklara sundugu hizmetler tam ve eksiksizdir

B13

Otel personeli, ihtiya¢ duymalar1 halinde konuklarla ilgilenebilecek durumdadirlar

B14

Otel personelinin davraniglar: konuklarda giiven uyandirmaktadir

B15

Otelde kald1gimiz siire boyunca kendimizi giivende hissettik

B16

Otel personeli konuklara kars1 naziktir

B17

Otel personeli konuklarin sorularini yanitlamak igin yeterli bilgiye sahiptir

B18

Otel personeli konuklara gerekli bireysel ilgiyi gostermektedir

B19

Hizmet saatleri tiim konuklara uygun olacak sekilde diizenlenmistir

B20

Otel, konuklariyla igtenlikle ilgilenen ¢alisanlara sahiptir

B21

Otel icin konugun istegi her seyden 6nemlidir

B22

Otel personeli konuklarin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlayabilmektedir

Tablo 4. Konuklarin ortalama ve standart sapma puanlari

Beklenti Diizeyi(A) Alg Diizeyi (B) Fark (A-B)
Ortalama Standart Sapma Ortalama Standart Sapma| Ortalama Fark
Al 4,1860 ,79792 B1 3,5620 1,24147 0,624
A2 4,1800 ,79553 B2 3,5620 1,24147 0,618
A3 4,1800 ,79553 B3 3,5620 1,24147 0,618
A4 4,1980 ,80255 B4 3,5620 1,24147 0,636
A5 4,2040 ,79476 B5 3,2440 1,31907 0,960
A6 4,1800 ,78539 B6 3,2440 1,31907 0,936
A7 4,2160 ,79914 B7 3,2440 1,31907 0,972
A8 4,2160 ,79914 B8 3,2440 1,31907 0,972
A9 4,2160 ,79914 B9 3,2440 1,31907 0,970
A10 4,2160 ,79914 B10 3,2340 1,35014 0,982
A1l 4,2080 ,80625 B11 3,2340 1,35014 0,974
A12 4,2080 ,80625 B12 3,2460 1,34354 0,962
A13 4,2080 ,80625 B13 3,2460 1,34354 0,962
Al4 4,1660 ,81226 B14 3,2460 1,34354 0,920
A15 4,1660 ,81226 B15 3,2460 1,34354 0,920
Al6 4,1660 ,81226 B16 3,2460 1,34354 0,918
A17 4,1660 ,81226 B17 3,2340 1,35014 0,932
A18 4,1660 ,81226 B18 3,2340 1,35014 0,942
A19 4,1660 ,81226 B19 3,2460 1,34354 0,920
A20 4,1660 ,81226 B20 3,2480 1,34093 0,918
A21 4,1840 ,79713 B21 3,2480 1,34093 0,936
A22 4,1840 ,79713 B22 3,2360 1,34757 0,948
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Tablo 4 konuklarin ortalama ve standart sapma puanlarini gostermektedir. Konuklarin fark
diizeylerine bakildiginda genel olarak tiim maddelerde yiiksek beklenti goriilmektedir.
Ancak Bl ve B2'de fark digerlerine oranla az oldugu goriilmektedir. Bu arastirma yapilan
otellerin, konuklar tarafindan modern goriintimlii ve gorsel olarak gekici mekanlar olarak
algilandigi anlamima gelmektedir. Konuklarin beklentileri ve edindikleri duygu ve
diisiinceleri Ozetle: hizmet ekipmanlarmin cekici olmasini beklemekte, otelde sorunlarin
¢Ozilimii i¢in soz verildigi gibi hareket edilmesini beklemekte, konuklarin bilgilendirilmesini
ve giiven tesis edilmesini beklemekte, ilgi ve nezaket beklemektedir. Konuklarin genel
olarak oteller ile ilgili beklenti ortalamasi 4,19 seklindedir. Gergeklesme bir baska deyisle alg1
ortalamasi ise 3,31 seklindedir.

Tablo 5. Beklenen memnuniyet diizeyleri

Kareler sd Kareler F P
Toplam1 Ortalamasi
Gruplar arast 5,799 4 1,450
Yas .. 2,346 0,054
Grup i¢i 305,859 495 0,618
. Gruplar arast 12,682 4 3,170
Ogrenim .. 5,249 0,000*
Grup i¢i 298,976 395 0,604
Geli Gruplar arast 0,253 3 0,084 0.135 0.939
enr Grup ici 311,404 496 0,628 ’ ’
Gruplar arast 15,715 3 5,238
SeyahatAmaci .. 8,780 0,000*
Grup i¢i 295,942 496 ,597
*p<0,05

Konuklarin beklenti diizeyi algilarmin yas, 6grenim, gelir ve seyahat amac1 degiskenlerine
gore farklilasip farklilasmadigin test etmek i¢in One-way Anova analizi yapilmistir. Yapilan
One-way Anova testi sonuglarina gore; konuklarin yas ve gelir gruplar: beklenti diizeyi
algilarinda bir farkliliga sebep olmamaktadir. Konuklarin beklenti diizeyi algilarmin
Ogrenim ve seyahat amaci gruplar1 arasinda anlamli sekilde farklilastigi tespit edilmistir.
Gruplar arasi farklarin tespiti icin LSD testi uygulanmistir. Buna gore farkliigin konaklama
amact saghk ile konaklama amac tatil, is ve Kkiiltiir olanlar arasinda gerceklestigi
goriilmiistiir. Ogrenim grubundaki farklilagsma ise mezuniyeti lisans olanlar ile mezuniyeti
ortaokul ve lise olanlar arasindadir.

Tablo 6. Algilanan memnuniyet diizeyleri

Kareler Kareler
d F P
Toplam1 S Ortalamasi
Gruplar arast 33,737 4 8,434
Yas .. 5,300 ,000*
Grup i¢i 787,798 495 1,592
Osreni Gruplar arast 13,367 4 3,342 5 047 087*
renim .. , /
gre Grup ici 808,167 | 495 1,633
. Gruplar arast 34,957 3 11,652
Gelir .. 7,348 ,000*
Grup i¢i 786,578 496 1,586
Gruplar arasi 62,907 3 20,969
Seyahat amaci .. 13,710 ,000*
Grup ici 758,627 496 1,529

*p<0,05

Konuklarin algilanan memnuniyet diizeyleri yas, Ogrenim, gelir ve seyahat amaci
degiskenlerine gore farklilasip farklilasmadigini test etmek igin One-way Anova analizi
yapilmistir. Yapilan One-way Anova testi sonuglarmna gore; yas, ogrenim gelir, seyahat
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amaci ile algilanan kalite arasinda (p<0,05) anlamli farkliliklar oldugu belirlenmistir. LCD
analizine gdre yas gruplarmin her biri birbiri ile farklilasmaktadir. Ogrenim durumuna gére,
lisans ile lise arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Gelir ve seyahat amaci
gruplarmin her biri birbiri ile farklilasmaktadir (Tablo 6).

Tablo 7. Beklenen memnuniyet diizeyleri

N Ortalama Standart Sapma t p
Cinsiyet Erkek 299 4,2318 ,80640
1,499 0,135
Kadin 201 4,1239 ,76314
Medeni Bekar 317 4,2184 ,75326
1,115 0,265
Durum Evli 183 4,1366 ,85029

Konuklarin beklenen memnuniyet diizeylerinin, cinsiyetlerine ve medeni durumlarma gore
farklilasip farklilasmadigini ters etmek amaciyla Independent Samples t testi uygulanmustir.
Analiz sonucuna anlaml farklilik tespit edilememistir (p<0,05).

Tablo 8. Algilanan memnuniyet diizeyleri

N Mean Std. Deviation t p
Cinsiyet Erkek 299 3,3629 1,28174
Kadm 201 3,2078 1,28273 1,326 0,185
Medeni Bekar 317 3,2709 1,37161
-,680 0,497
Durum Evli 183 3,3520 1,11502

Konuklarin algilanan memnuniyet diizeylerinin, cinsiyetlerine ve medeni durumlarina gore
farklilasip farklilasmadigini ters etmek amaciyla Independent Samples t testi uygulanmaistir.
Analiz sonucuna anlamli farklilik tespit edilememistir (p<0,05).

6. SONUC

Hizmet sektoriiniin en 6nemli kollarindan olan otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin
karsilanmasi, miisterilerin hem otelden mutlu ayrilmalarini hem de aym yere geldiklerinde
yine ayni oteli tercih etmeleri ¢ok énemli bir unsurdur.

Akdeniz bolgesi otellerinde yapilan bu arastirma, konaklayanlarin biiyiik bir gogunlugunun
otelin genel hizmet kalitesinin memnuniyeti konusunda ”iyi” ve “Cok iyi” seklinde olumlu
fikirlere sahip olduklarini gostermektedir. Arastirmaya katilan konuklarin biiyiik bir
cogunlugu tekrar ayni oteli tercih edebileceklerini belirtmislerdir.

Konuklarin beklenti diizeyi algilarinin yas, 6grenim, gelir ve seyahat amaci degiskenlerine
gore farklilasip farklilasmadigini test etmek igin yapilan One-way Anova testi sonuglarina
gore; konuklarin yas ve gelir gruplar1 beklenti diizeyi algilarinda bir farkliliga sebep
olmamaktadir. Ancak konuklarin beklenti diizeyi algilarmmin 6grenim ve seyahat amaci
gruplar1 arasinda anlamli sekilde farkhlastigi tespit edilmistir. Buna gore farkliligin
konaklama amac1 saglik ile konaklama amaci tatil, is ve kiiltiir olanlar arasinda gergeklestigi
goriilmiistiir. Ogrenim grubundaki farklilasma ise mezuniyeti lisans olanlar ile mezuniyeti
ortaokul ve lise olanlar arasindadir.
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Konuklarin algilanan memnuniyet diizeyleri yas, Ogrenim, gelir ve seyahat amaci
degiskenlerine gore farklilagip farklilasmadigini test etmek icin yapilan One-way Anova testi
sonuglarina gore; yas, 0grenim gelir, seyahat amaci ile algilanan kalite arasinda anlaml
farkliliklar oldugu belirlenmistir. LCD analizine gore yas gruplarmin her biri, birbiri ile
farklilasmaktadir. Ogrenim durumuna gore, lisans ile lise arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Gelir ve seyahat amaci gruplarinin her biri birbiri ile farklilasmaktadir.

Konaklayanlarin algiladiklar1 ve bekledikleri memnuniyet fark diizeylerine bakildiginda
genel olarak tiim maddelerde yiiksek beklenti goriilmektedir. Ancak otelin, modern
goriiniimlii donanumlara sahip olmasi, tesislerin ve konuklarm kullandig: alanlarin gorsel
olarak gekici olmasi, otel personelinin dig goriiniimiiniin 6zenli olmasina yonelik ifadelerde
algilanan ve beklenen arasindaki fark degeri diger yargilara oranla daha az oldugu
goriilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan otellerin, konuklar tarafindan modern
gortiniimlii ve gorsel olarak cekici mekanlar olarak algilandigi anlamina gelmektedir.
Konuklarin beklentileri ve edindikleri duygu ve diisiincelerinden hareketle otellerin, hizmet
ekipmanlarinin modern ve gekici hale getirmesi, gerekmektedir. Konuklar otelde sorunlarin
¢ozimii igin soz verildigi gibi hareket edilmesini beklemektedirler. En onemlisi ise
konuklarin bilgilendirilmesi ve konuklara giiven tesis edilmesi, ilgi ve nezaket gosterilmesi
beklenmektedir.

KAYNAKCA

Abu Khalifeh, A. N. & Som, A. P. M. (2012). Service Quality Management in Hotel Industry:
A Conceptual Framework forFood and Beverage Departments. International Journal of
Business and Management, 7(14), 135-141.

Akyol, F. (2013). Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi: Kirsehir Ilinde Bir Arastirma.
Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi, Nevsehir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Nevsehir.

Ardahan, F., Altas, S. S. Aktiirk, O. ve Uslu, S. (2009). Toplam Kalite Yonetimi. Istanbul: Lisans
Yaymcilik.

Aydogdu, A. (2005). Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Doyumu Miskisi. Yiiksek
Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, [zmir.

Bahar, O. ve Kozak, M. (2012). Turizm Ekonomisi, (4. Bask1). Ankara: Detay Yaymncilik.

Buyruk, L. (1999). Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve iggbrenlerin Hizmet Kalitesini
Algilamalar1 Konusunda Bir Arastirmas. Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Canbolat, C. (2002). Hizmet Sektoriinde Kalite ve Hizmet Kalitesi Olciimiine Yonelik Bir
Uygulama. Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Ankara.

Cati, K. ve Baydas, A. (2008). Hizmet Pazarlamas: ve Hizmet Kalitesi. Ankara: Asil Yaymn
Dagitim Ltd. Sti.

12



Arat, T., Karaman, A. & Harbali, H. Turistik Destinasyonlarda Hizmet Kalitesi Uzerine Bir Arastirma
PIBYD'2015/2(2)

Demirer, H. (1996). Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Olciimii, Turizm Isletmelerinde
Hizmet Kalitesi, Hafta sonu Semineri III, Turizm igletmecﬂigi ve Otelcilik Yiiksek
Okulu, Nevsehir.

Friedmann, J. ve Weaver, C. (1980). Territoryand Function, the Evolution of Regional Planning.
California: California University Press.

Ghobadian, A.Speller, S. & Jones, M. (1994). Service Quality: Conceptsand Models.
International Journal of Qualityand Reliability Management, 11(9), 43-55.

Giiler, F. (2010). Kamu Bankaciliginda Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki
Migki ve Bir Uygulama. Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupmar Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiistii, Kiitahya.

Isin, A. (2012). Yerli ve Yabanci Turistlerin Otel Isletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesi
Algilamalarinin Miigteri Sadakati Uzerine Etkisi. Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

Kandampully, J. (1998), Service Quality To Serviceloyalty: A Relationship Which Goes
Beyond Customer Services. Total Quality Management, 9, 431-443.

Kekeg, D. (2008). Hizmet Kalitesi Olciimiinde SERVQUAL Olgegi ve Otelcilik Sektdriinde Bir
Uygulama. Yayimlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Istanbul.

Kenzhebayeva, A. (2012). Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi: Tiirkiye Ve Kazakistan’daki
Termal Otel Isletmelerinde Karsilagstirmali Bir Arastirma. Yayimlanmanus Yiiksek
Lisans Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisti, Ankara.

Keskin, M. (2013). Konaklama Isletmelerinde Isgorenlerin Hizmet Kalitesi Algilamalar1 Sinop
llinde Faaliyet Gosteren Konaklama Isletmelerine Yénelik Bir Uygulama.
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Aydm.

Kozak, M. (2007). Turizm Sektdriinde Tiiketicilerin Sikayetlerini Bildirme Egilimleri. Yonetim
ve Ekonomi, Celal Bayar Universitesi, 14(1), 137-151.

Kogbek, A. D. (2005). Yiyecek-igecek Sektoriinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti:
Etnik Restoranlara Yonelik Bir Arastirma. Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu
Universitesi Sosyal Bilimler Enstistisii.

Kuzu, A. (2010). Yash Bakim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Kavrami ve Kavramsal Hizmet
Kalitesi Modeli: SERVQUAL Uygulamasi. Yayimlanmanug Doktora Tezi, Sakarya
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Merter, M. E. (2006). Toplam Kalite Yonetimi. (1. Baski), Ankara: Atlas Yayin Dagitim.

Olali, H. ve Korzay, M. (1993). Otel Isletmeciligi. (2. Baski), Istanbul: Beta Basim Yaymm
Dagitim A.S

Oral, S. (2001). Otel Isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik Analizleri. izmir: Kanyilmaz
Matbaasi.

13



Arat, T., Karaman, A. & Harbali, H. Turistik Destinasyonlarda Hizmet Kalitesi Uzerine Bir Arastirma
PIBYD'2015/2(2)

Ozveren, Y. S. (2010). Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Iligkileri: Mersin lindeki 4 ve
5 Yildizh Oteller Ornegi. Yayimlanmanms Yiiksek Lisans Tezi, Mersin Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti, Mersin.

Sandik¢i, M. ve Giirpmar, K. (2008). Termal Turizm Isletmelerinde Kiir Hizmetlerinin
Algilanan Onemi: Ege Bolgesinde Bir Arastirma. Afyon Kocatepe Universitesi, I.IB.F.
Dergisi, 10(1): 103-121

Sokmen, A. (1999). Konaklama Igletmelerinde s Ozellikleri Modeli Yardimiyla Hizmet
Kalitesinin Artirlmasina Yonelik Kavramsal Bir Inceleme. Anatolia: Turizm
Arastirmalar1 Dergisi, 10(2), 45-51.

Tavmergen, 1. P. (2002). Turizm Sektériinde Kalite Yonetimi. Ankara: Seckin Yaymcilik.

Tiiziin, LK., ve Devrani T.K. (2008). Miisteri memnuniyeti ve miisteri-calisan etkilesimi
tizerine bir arastirma. Eskisehir Osmangazi Universitesi 1.1 B.F. Dergisi, 3(2), 13-24.

Umur, M. (2011). Kapadokya Bélgesi'ndeki Konaklama Isletmeleri Yoneticilerinin Ve
Miisterilerinin Hizmet Kalitesi Algilamalari. Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi,
Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kayseri.

Usta, O. (2008). Turizm, Genel ve Yapisal Yaklagim. Ankara: Detay Yayimcilik.

Yilmaz, 1. (2007). Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteriler ve Yoneticiler Acisindan
Olgiilmesi: Izmir Ornegi. Yayimlanmamis Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir.

Zeithaml, V. A, Berry, L. L. & Parasuraman, A. (1988). Communication and Control
Processes in the Delivery of Service Quality. Journal of Marketing, 52(2), 35-48.

14



