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Otel animasyon hizmetleri hem yénetim hem de turistler agisindan onemsenmektedir. Kiyr bolgelerindeki resort
otellerde rekreasyon ve animasyon hizmetlerinden turistlerin memnuniyeti yiyecek-icecek satiglarinin artmasina
da katki saglayabilmektedir. Bu animasyonlar, spor aktiviteleri, aksam eglence/gésterileri ve ¢cocuklar icin eglence
programlart olmak iizere ii¢ animasyon hizmetlerini icerir. Bu ¢alismanin amaci otel yoneticileri ve turistlerin
bakis agisiyla animasyon hizmetlerini degerlendirmektir. Nitel arastirma yontemi kullanilan bu ¢alismada dnce-
likle otellerde rekreasyon ve animasyon hizmetleriyle ilgili alan yazin taramasi gerceklestirilmistir. Sonra Antalya
ve Mugla Bélgelerindeki otellerde 10 ydnetici ve 22 turist ile yiiz yiize miilakatlar yapilarak veriler toplanmigtir.
Sonucglar otel yénetici ve turistlerin miisteri memnuniyetinde otel animasyonlari ve personelinin énemli bir rolii
olduguna inandiklarini géstermektedir.

Anahtar sozciikler: Animasyon hizmetleri, Otel, Yoneticiler, Turistler

Abstract

Hotel animation services are important for both management and tourists. Tourist satisfaction with recreational
and animation services can contribute to increase food and beverage sales during show programs at hotels and
resorts in the coastal regions. Animation services include three types of animation programs such as, sports activ-
ities, evening entertainment/shows and entertainment programs for children. The purpose of this study is to eval-
uate hotel animation services from managers and tourist perspective. This paper which qualitative research method
was used in, firstly, a literature review that related to recreational and animation services at hotels were conducted
and then data were collected by researchers in face-to-face interviews with 10 managers and 22 tourists at hotels
and resorts in Antalya and Mugla. The results indicate that managers and tourists believe in hotel animation pro-
grams and people have a crucial role on customer satisfaction.

Keywords: Animation services, Hotel, Managers, Tourists

1. Giris
Diinya'da endiistri devrimiyle yasanan degisim ve gelismelere bagli olarak ¢aligma saatlerinin

azaltilmasi ve iicretli tatil hakki verilmesi sonucunda galisanlarin serbest zamanlarinin arttig1 go-
rilmektedir. Serbest zamanlarini gesitli rekreatif etkinliklerle doldurma ¢abasi i¢indeki insanlarin

'Bu ¢alisma 31 Ekim-3 Kasim 2013 tarihlerinde Kusadasi’nda gergeklestirilen II. Rekreasyon Arastirmalari Kon-
gresinde sunulan “Otel Animasyon Faaliyetlerinin Yonetici ve Turistlerin Bakis Acisiyla Degerlendirilmesi” isimli
bildirinin gézden gegirilmis ve genisletilmis halidir.

2Sorumiu yazar: Dog. Dr., Siileyman Demirel Universitesi, Egirdir Turizm ve Otelcilik Yiiksekokulu, mde-

mirl @gmail.com.

3Dog;. Dr., Siileyman Demirel Universitesi, [IBF, Turizm Isletmeciligi Boliimii, sirvansendemir@gmail.com.

Copyright © 2015 by IJSSER
ISSN: 2149-5939




36

Demir, M. & Demir, S.S. (2015). Otel animasyon hizmetlerinin yoneticiler ve turistlerin bakis agisiyla deger-
lendirilmesi. International Journal of Social Sciences and Education Research, 1 (1), 35-48.

yoneldikleri etkinliklerden birisi de turizmdir. Turizm, genlikle dinlenme, eglenme amac1 tastyan,
serbest zamanlar1 degerlendirme gereksiniminden kaynaklanmaktadir (Borhan & Erkmen, 2009).
Ozellikle ikinci diinya savasindan sonra atil kalan savas ucaklarinin turizm amaci ile kullanilmasi
cok uzak mesafelere insanlarin daha kisa siirede ulasabilmelerini saglamistir. Daha sonraki tek-
nolojik gelismelerle birlikte daha biiyiik ugaklarin yapilmasi, daha fazla sayida insanin bu ulasim
aracindan daha ucuza yararlanmasini saglamistir. Artik daha fazla sayida insan ¢ok daha ucuza
tatil yapabilmektedir. Ozellikle soguk iklime sahip iilkede yasayanlarmn sicak denizlere kolay
ulasmasi beraberinde kitle turizmini getirmistir.

Kitle turizminin ortaya ¢ikardig1 deniz/kum/giines ve kar/kayak odakli resort oteller misafir-
lerini tesis i¢inde daha fazla tutmak amaciyla farkli organizasyonlara yonelmektedir. Bu tiir tesis-
lerde turistlerin konaklama disindaki yeme-i¢gme, aligveris, spor gibi birgok gereksinimi de ayni
alan icerisinde karsilamaya baglamistir. Ancak otel icerisinde bir ka¢ giin gecirdikten sonra sikil-
maya baslayan turistlerin eglenme gereksinimlerini karsilayacak olan animasyon programlar ilk
kez 1980'li yillarda ispanya, italya ve Yunanistan'da baslamistir (Glinia, Costa & Drakou, 2004).
Tiirkiye'de ise, ilk kez Club Med ile baslayan animasyon hizmetinin miisteri memnuniyetine
olumlu etki etmesi ile birlikte, 1990'1 yillarda diger resort oteller ve tatil kdyleri tarafindan da
uygulanmaya baglanmistir. Ancak o donemde Tiirkiye'de animasyonu gerceklestirebilecek yeterli
personel olmadigi icin bu tiir eglence programlar1 yabanci tur operatorlerinin turla birlikte getir-
dikleri kendi animatdrleri tarafindan yapilmaktadir (Kogak, 2001). Giinlimiizde, Tiirk animator-
lerin yetismesinde olduk¢a 6nemli bir yere sahip olan yabanci animatérlerin ilk yillara gore oran-
larinin daha diisiik oldugu ifade edilebilir.

2. Otellerde animasyon hizmetleri

Otel animasyonu canli eglence hizmetlerinin yani sira, serbest zaman, fitness ve spor faaliyet-
lerinin de yer aldig1 rekreasyon hizmetlerini de icermektedir. Zaten "animate" sdzciliglinden gelen
animasyon, aktif hale gelme, canlanma, aktif bir yasam sunma anlami yaninda, canlandirma ve
yenileme anlamina gelen "recreating" kelimesini de igermektedir (Glinia, Costa & Drakou, 2004).
Otelde turistlerin zamanlarini en iyi sekilde gegirmelerini saglama sorumlulugu yiiklenen animas-
yon hizmetleri resort otel {iriin kalitesinde olduk¢a 6nemli bir rol oynamaktadir (Vogt & Fesen-
meier,1995). Animasyon hizmeti 6zellikle hersey dahil sistemi uygulayan isletmelerde turistlerin
tatil siiresince otel icinde daha fazla kalmalarini saglarken, onlar1 eglendirerek, canlandirarak,
spor yapmalarini saglayarak keyifli bir tatil gecirmesine katki saglamaktadir. Otellerdeki animas-
yon hizmeti turistlerin diger turistlerle sosyal iliskiler kurmalarini kolaylastirmanin yani sira yerel
kiiltiir hakkinda bilgi edinmelerini de saglama gibi bir misyonu bulunmaktadir (Shportko, 2012).
Ancak animatorlerin yeterli egitimi almamis olmalar1 ve yeteri kadar Tiirk halk kiiltiirii ile ilgili
bilgiye sahibi olmamalar1 nedeniyle ¢cogu kez gosteriler bu misyonu yerine getirememektedir.

Otel animasyon hizmetleri spor faaliyetleri, gece gosterileri ve gocuk animasyonu (mini kuliip)
olarak smiflandirilabilir (Mikulic & Prebezac, 2011). Spor faaliyetleri genellikle giindiiz saatle-
rinde yapilan sabah jimnastigi, su topu, plaj voleybolu, dart, bocce gibi basit, grup halinde yapi-
labilecek oyunlar1 ve yarigsmalar1 kapsamaktadir. Spor faaliyetleri hem turistlerin spor yaparak
canlanmalarini, hem de birbirleri ile iletisim kurmalarin1 saglamaktir. Spor faaliyetlerini turist-
lerle birlikte yapacak olan animatorlerin yeterli diizeyde bilgi sahibi olmasinin yani sira onlari

Copyright © 2015 by IJSSER
ISSN: 2149-5939



37

Demir, M. & Demir, $.S. (2015). The evaluation of hotel animation services from managers and tourists’ per-
spective. International Journal of Social Sciences and Education Research, 1 (1), 35-48.

zorlamadan bu oyunlara katilmalar1 saglayacak ikna yetenegine sahip olmalar1 da olduk¢a 6nem-
lidir. Animator-turist iligkisinin diger insanlar1 rahatsiz edecek diizeyde ve sekilde olmamasi ol-
dukc¢a 6nemlidir.

Gece gosterileri, aksam yemeginden sonraki zamanlarini nasil degerlendirecegini bilmeyen
turistlere yardimci olmak amaciyla yapilmaktadir. Bu gosteriler skegler, playback showlar, kaba-
reler, miizikaller, dans gosterileri, ¢esitli yarismalar, degisik iilkelere ait geceleri (Tiirk gecesi,
Latin gecesi gibi) kapsamaktadir. Gosteriler genellikle turistlerin oteldeki kalis siireleri dikkate
aliarak belli araliklarla, 6rnegin 7 veya 15 gilinde bir olmak iizere, tekrarlanmaktadir. Gece gos-
terilerinin gerek kostiim, gerekse dekor bakimindan zengin olmasi, ayrica herkesce bilinen basit
gosteriler olmamasi oldukca dnemlidir. Gece gosterilerinde gorev alan animatdrlerin dans ve ti-
yatro yeteneklerinin olmasi yani sira miisterilerin milliyetlerine gore birkag dili konusabiliyor ol-
mast onemlidir. Ciinkii animatdrler gdsteri sirasinda soyledikleri climleleri bir kag farkli dilde
tekrarlamak zorundadir.

Cocuk animasyon hizmeti ise hem ¢ocuklara hem de onlarin ailelerine hitap etmektedir. Bazi
aileler ¢ocuklarma giinliik yasamlarinda zaman ayiramadig icin tatilde onlarla birlikte degisik
etkinliklerde bulunarak hos vakit gecirmek isterken bazilari da tatilde kendilerine zaman ayira-
bilmek i¢in ¢ocuklari ile ilgilenecek, onlar1 eglendirme hizmetini yapabilecek bir yer aramaktadir
(Mikulic & Prebezac, 2011). Cocuk animasyonunda giindiiz degisik faaliyetler, yarismalar yapti-
rilmakta, onlarin birbiriyle kaynagmalari ve oyun oynamalar1 saglanmakta, aksam ise, gece gos-
terisinden dnce ¢ocuklar ve isteyen ailelerle birlikte mini club danslar1 yapilmaktadir. Ozellikle
bu boliimde ¢ocuk psikolojisinden anlayan, sabirli, sorumluluk sahibi ve miisteri 6zelliklerine
bagl olarak farkli yabanci dilleri bilen animatorlerin istihdam edilmesi oldukc¢a 6nemlidir. Yapi-
lan arastirmalar ¢ocuklarin tatil se¢ciminde ailelerin kararinda oldukg¢a 6nemli bir yere sahip oldu-
gunu gostermektedir (Costa & Glinia, 2004; Mikuli¢ & Prebezac, 2011; Pompl, 1983). Miisteri-
lerin tercihleri ve memnuniyetlerinde artis géz oniine alindiginda isletmelerin cocuk animasyon
hizmetine 6nem vermeleri gerekliligi ortaya ¢cikmaktadir.

Ozellikle hersey dahil pansiyon tiiriinii uygulayan otellerin animasyon ekipleri ve gosterileri-
nin kaliteli ve orjinal olmas1 miisteri memnuniyeti agisindan olduk¢a 6nemlidir (Demir & Demir,
2001). Giiniimiizde animasyonun otel tatil paketinin i¢inde dneminin giderek artmasina ragmen,
isletmelerin animasyon birimi ve faaliyetlerine yeterli biitge ayirmadiklar1 da bilinmektedir. Bu
durum gdsterilerin ve animatorlerin kalitesine, dolayistyla da miisteri memnuniyetsizligine yan-
simaktadir. Isletmeler maliyetleri azaltmak icin ise aldiklar1 animatérlerin deneyim ve yetenekle-
rini dikkate almamakta, daha once hi¢ animatorliik yapmamais, bu konuda herhangi bir egitim
almamuis personeli isttihdam edebilmekte ya da bir animasyon sirketi ile anlasarak diisiik maliyetli
eglence faaliyetleri ile hizmet verebilmektedir.

Ozellikle deniz/kum/giines odakli tatillere yonelik hizmet veren biiyiik ve zincir resort otelle-
rin sayisindaki artis ile birlikte profesyonel animatorlere daha fazla gereksinim olmaktadir (Gli-
nia, Costa & Drakou, 2004). Ancak sadece Tiirkiye'de degil, diger bir¢ok turizm iilkesinde de
kalifiye animator bulmak 6nemli bir sorundur. Costa ve arkadaslar1 (2004) Yunanistan'da profes-
yonel animator eksikliginden dolay1 bu departmanin hizmet kalitesinin standartlarin altinda kal-
digin1 belirtmektedir. Yapilan bu ¢alismada animasyon personelinin egitiminin son derece yeter-
siz oldugu belirtilerek, animatorlerin sadece %57'sinin yiiksek d6grenimli, bunlarinda biiyiik ¢o-
gunlugunun (%63) turizm disindaki okullardan mezun oldugu belirtilmektedir. Animatorlerin
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biiyiik cogunlugunun otelin animasyon sefinden aldiklar1 birkag haftalik egitimlerle bu ise bagla-
diklar1 da bilinen bir gergektir (Kogak, 2001). Alinan bu egitimler genellikle sezon iginde yapila-
cak gosterilere yonelik olmakta ve uzun siireli ¢aligma programlarini kapsamamaktadir.

Animasyon hizmetlerini gerceklestirecek personeli ige alirken dikkatli se¢im yapilmasi, kali-
teli eglence hizmeti agisindan da oldukca 6nemlidir. Animatérler birgok beceriyi bir arada bulun-
duran kisiler olarak algilanmaktadir. 1yi bir animatdér comert, neseli, konuskan, yaratici, ilgili,
diiriist, kiiltiirlii ve enerjik olmasi yani sira pedagoji, spor, pazarlama, yonetim tecriibesi, gelismis
iletisim becerisi ve birden fazla yabanci dil bilgisine de sahip olan bir kisi olarak bilinmektedir
(Jakovlev, Koteski & Bardarova, 2013; Medlik, 2003; Thibal, 1985). Bir animatdriin dans, sarki
s0yleme, resim yapma gibi konularda yetenekli olmasi igin kolaylasmasini saglar. Ayrica kendi
iilkesinin kiiltiiriinii en iyi sekilde temsil ettigi gibi turistlerin geldikleri ilkelerin kiiltiirleri hak-
kinda da bilgi sahibi olmas1 olduk¢a 6nemlidir. Turistler arasinda yas, meslek, egitim, kisilik
ozelliklerine bagl olarak farkliliklar oldugunun bilincinde olma, animatdrlere etkin iletisim kur-
mada 6nemli katkilar yaratabilmektedir (Ivkov ve Stamenkovic, 2008). Bu yetenekte ve bilingte
olmayan animatorlerin yaptiklar: hatalar turistlerin tatilden duyduklart memnuniyetleri olumsuz
yonde etkileyerek bir daha ayni oteli tercih etmemelerine neden olabilmektedir (Demir, 2010).
Yapilan arastirmalarda da animasyon hizmetlerinin turistlerin oteli tekrar tercih etmelerinde etkili
oldugu sonucu ortaya konulmustur (Costa, Glinia, Goudas & Antoniou, 2004; Demir & Demir,
2014a,b; Shportko, Lehto & Ghiselli, 2013).

Turizmin bir hizmet sektdrii olmasi, turist ile {ireticinin ayn1 anda iiretim ve sunum yerinde
olmasini gerektirmektedir (Rowley, 1995). Dogal olarak bu durum c¢alisanlar ile tatil amacgli ko-
naklayanlar arasinda yiiksek oranda etkilesime neden olmaktadir (Gtiler, 2009; Vallaster ve Cher-
natony, 2005). Ozellikle animasyon hizmeti direk turistle iletisimi gerektirdiginden animatorler
diger ¢alisanlardan ¢ok daha fazla miisteri-calisan etkilesimi yasamaktadir. Tiiketicilerin anima-
torler ile yakin temasi, onlarin olumlu veya olumsuz davranis ve performanslarinin turistler tara-
findan aninda degerlendirilmesinin (Tiitlincti, 2009) yan1 sira isletme ile ilgili her tiirlii sorunlarini
onlarla paylagsmalarina ve ¢oziimleri onlardan beklemelerine neden olmaktadir. Animatorlerin tu-
riste yonelik yaklasimi, davranislar: ve tutumu miisterilerin hizmetten memnuniyet duymalarini
saglayabilecegi gibi sadakatlerini de saglayabilmektedir. Yapilan aragtirmalar, genel olarak cali-
sanlarin miisteri memnuniyetinin dolayisiyla da sadakatinin saglanmasinda etken bir faktor oldu-
gunu dogrulamaktadir (Demir & Giinaydin, 2013). Ozellikle animasyon ekibinin diger ¢alisanlara
gore daha fazla miisterilerle iletisim halinde olmasi, daha samimi iliskilerin kurulmasina olanak
saglamaktadir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin amaci

Otel isletmelerinin animasyon hizmetlerine iligkin alan yazinda ve uygulamada farkli deger-
lendirmeler yer almaktadir. Buradan hareketle gergeklestirilen bu aragtirmanin amaci, otellerde
sunulan animasyon hizmetlerinin yoneticiler ile turistler agisindan degerlendirmesini yapmaktir.
Bununla birlikte, her iki grupla yapilan goriismelerden elde edilen bilgilerin karsilastirilarak, ani-
masyon hizmetlerinin otel isletmeleri icin oldugu kadar turistler i¢in de 6nemini ortaya koymaktir.

Copyright © 2015 by IJSSER
ISSN: 2149-5939



39

Demir, M. & Demir, $.S. (2015). The evaluation of hotel animation services from managers and tourists’ per-
spective. International Journal of Social Sciences and Education Research, 1 (1), 35-48.

3.2. Veri toplama

Bu ¢alismada nitel arastirma yontemi secilmistir. Antalya ve Mugla Bolgesinde bulunan 4 ve
5 yildizli otellerde animasyon hizmetlerinden yararlanan turistlerle ve bu isletmelerin yoneticileri
ile derinlemesine miilakatlar yapilarak gergeklestirilmistir. isletme genel miidiirlerinden randevu
almarak baglayan goriismeler, baz1 genel miidiirlerin ¢esitli nedenlerle gériismeye katilmak iste-
memesi nedeniyle yonlendirmis olduklar1 diger yoneticilerle gergeklestirilmistir. Katilimcilara
onceden belirlenen yar1 yapilandirilmis sorular yoneltilmistir. Yari-yapilandirilmis goériisme (mii-
lakat), yapilandirilmis goriismelerle yapilandirilmamis goriismeler arasinda kalan ve en ¢ok kul-
lanilan goriisme teknigidir. Bu yontem katilimcilarin segilen konulardaki genel ve teknik bilgi,
diislince, yorum, tutum ve davraniglar1 kadar bunlarin neden ve sonuglarinin 6grenilmesinde en
etkin yol olarak bilinmektedir.

Bu aragtirmada nicel yontem yerine nitel bir yontem se¢ilmistir. Ciinkii aragtirma hem turist-
lere hem de otel yoneticilerine yonelik yapilmaktadir ve her iki gruba da ayni 6l¢egi uygulamanin
zorlugu nedeniyle derinlemesine miilakat yapilmasi tercih edilmistir. iz siirme yontemi kullanila-
rak 10 otel yoneticisi ve 22 turist olmak tizere toplam 32 katilimciya ulagilmistir. Bu katilimeilarin
ozellikleri tablo 1 ve tablo 2’de yer almaktadir. Her iki gruptan ilk katilimci ile baslayarak yapilan
goriismeden sonra elde edilen bilgiler 15181nda, bir digerine gecilerek goriismeler gergeklestiril-
mistir. Toplanan bilgilerin birbirini tekrar etmeye baslamasi, arastirmada doyum noktasina ula-
sildigin1 gostermekte olup bu asamadan sonra goriismelere son verilmistir. Katilimeilarin her biri
ile yaklasik 20 dakika goriistilmiis olup toplam 10 soru yoneltilmistir. Katilimcilardan alinan ce-
vaplar, aragtirmacilarin analiz ve sentezleriyle deneyim ve mantik stizgecinden geg¢irildikten sonra
alan yazindaki bilgilerle de biitiinlestirilmis ve yonetici ve turistlerin vermis olduklar1 bazi cevap-
lar gruplandirilarak ortaya konulmustur.

3.3. Arastirma surliliklar:

Bu arastirma, belirlenen birtakim sinirliliklar igerisinde yapilmistir. Oncelikle arastirma An-
talya ve Mugla bolgesindeki 4 ve 5 yildizli otellerde gergeklestirilmistir. Otellerin segiminde “ani-
masyon ekibi ve kalitesi” bakimindan ¢ok biiyiik farkliliklar olacag diisiincesi ile ¢ok liiks zincir
oteller yerine miisteri profili ve fiyat bakimindan birbirine yakin olan oteller tercih edilmistir.
Ikinci olarak, isletme genel miidiirleri ya da miisterilerle daha yakin temasta olan departman yo-
neticileri ile goriisiilmiistiir. Ugiinciisii goriisme yapmak icin segilen turistlerin daha dncede Tiir-
kiye’ye gelmis ve bircok kez farkli otellerde animasyon hizmetlerinden yararlanmis kisiler olma-
sina dikkat edilmistir.

4. Bulgular

Arastirmada yonetici ve turistlerden elde edilen veriler bir arada karsilastirilarak verilmis ve
birlikte degerlendirilmistir. Veriler, hem otel yoneticileri hem de ayni otellerde tatil yapan miis-
terilerden elde edilmistir. Yoneticiler tablo 1°den de anlasilacagi gibi, genel miidiir, 6nbiiro mii-
diirii, sat1s miidiirii ve misafir iliskileri miidiirlerinden olusurken, turistler Tiirk, Iingiliz ve Alman-
lardan olugmaktadir (tablo 2). Otel yoneticileri ve turistlerle yapilan gériismelerde ayni soru for-
mati kullanilmistir. Sorulara verilen cevaplarda, hizmeti sunan ile yararlananlarin algilamalarin-
daki farkliliklarin yarattigi bakis acis1 agikea goriilmektedir. Ayni sekilde yerli turistler ile yabanct
turistlerin de farkli degerlendirmeleri olmustur.

Copyright © 2015 by IJSSER
ISSN: 2149-5939



40

Demir, M. & Demir, S.S. (2015). Otel animasyon hizmetlerinin yoneticiler ve turistlerin bakis agisiyla deger-
lendirilmesi. International Journal of Social Sciences and Education Research, 1 (1), 35-48.

Tablo 1. Katilimcilar: Yoneticiler

Katilimel Gorevi Otel simifi Sehir
GM-1 Genel Miidiir 4* Bodrum
GM-2 Genel Miidiir 5* Alanya
GM-3 Genel Miidiir 5* Side
GM-4 Genel Miidiir 5* Alanya
OM-1 Onbiiro Miidiirii 5% Bodrum
OM-2 Onbiiro Miidiirii 4% Fethiye
SM-1 Satis Midiiri 5% Bodrum
SM-1 Satis Midiiri 5% Bodrum
MiY-1 Miisteri Iliskileri Yoneticisi 4% Alanya
MiY-2 Miisteri Iliskileri Yoneticisi 5% Marmaris

Bir otelde animasyon hizmetlerinin varligi, hem miisteriler hem de yoneticiler agisindan
olumlu etki ve sonuglar ortaya koyabilmektedir. Yoneticilerin satis giiciinii arttirabilme yoniin-
deki caligmalarina destek olarak goriilebilecek animasyon hizmetleri, miisteriler agisindan da bir
otelin tercih edilmesine olumlu etki edebilmektedir. Nitekim animasyon hizmetlerinin bir otel i¢in
onemine iliskin degerlendirmede, yoneticilerin tamami “ozellikle ¢ocuklu aileler i¢in énemli bir
satis avantaji yarattiging’” belirtirken, hem yerli hem de yabanci turistler, “otelde iyi bir animas-
yon hizmetinin olmasinin otel tercihlerinde etkili olacagimi” ifade etmektedir. SM-1’in “otele
gelen bir misafir oncelikle animasyon olup olmadigint soruyor” seklinde ifadesini destekleyen
bir bagka goriiste GM-2’nin “miisteri otelde eglence ister ve bu eglence seklide turistin milliyetine
gore degisir” ifadesidir. Goriiliiyor ki, animasyon hizmetleri otel i¢in 6nemli oldugu kadar miis-
teriler icinde 6nemlidir.

Tablo 2. Katilimcilar: Turistler

Katihmc1 Milliyet Cinsiyet Tatil siiresi (Giin)
TR-1 Tiurk Erkek 5
TR-2 Tiurk Kadin 7
TR-3 Tiurk Kadin 7
TR-4 Tiurk Kadin 5
TR-5 Tiurk Erkek 7
TR-6 Tiurk Erkek 6
TR-7 Tiurk Kadin 10
TR-8 Tiurk Kadin 10
TR-9 Tiurk Erkek 7

TR-10 Tiurk Kadin 10
ALM-1 Alman Erkek 14
ALM-2 Alman Erkek 14
ALM-3 Alman Kadin 7
ALM-4 Alman Kadin 14
ALM-5 Alman Kadin 7
ALM-6 Alman Kadin 7

ING-1 Ingiliz Kadm 7

ING-2 Ingiliz Erkek 14

ING-3 Ingiliz Erkek 14

ING-4 Ingiliz Erkek 14

ING-5 Ingiliz Kadm 14

ING-6 Ingiliz Kadm 14
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Animasyon departmant otel i¢in dnemli islevlere sahip bir birimdir. Yonetim ile miisteriler
arasinda bir koprii, otelin giilen yiizii, miisteriye en yakin otel personeli, hos vakit gecirmenin
kaynagidir. Animasyon departmaninin otel i¢ginde ayn1 zamanda miisterilerin birbiriyle olan ileti-
simi ve iligkisinin de saglanmasinda dnemli bir rolii bulunmaktadir. Katilimcilarin oteldeki ani-
masyon departmani ile ilgili diisiincelerinin ortak noktast “animatérler turistler arasindaki ileti-
simi, kaynasmayt saglar” ve “animasyon departmani otel i¢inde énemli bir gérev tistlenir” sek-
linde hem yerli ve yabanci turistler hem de ydneticilerce ayni sekilde algilanmasidir.

Otellerde animasyon departmaninin verdigi hizmetler gece ve gilindiiz farklilik gostermektedir.
Giindiiz daha ¢ok yarismalar ve spor etkinlikleri olurken gece agirlikli olarak skegler, dans gos-
terileri, miizikaller ve playbacklerden olusan bir program turistlere sunulmaktadir. Ancak ¢ogu
kez 6zglinliikten uzak, yillardir tekrar eden gosteri ve yarigmalar turistlere sunulmaktadir. Ani-
masyon departmaninin sunmus oldugu programlarin otellere gore farklilik gésterip géstermedi-
ginin belirlenmesi amaciyla hem yoneticiler hem de turistlere ayni soru yoneltilmistir. Yonetici-
lerin ve katilimeilarin hali hazirda bulunduklari otelden baska tesis deneyimine sahip olmasi, kar-
silastirma yapabilmesi agisindan 6nemlidir. Calismaya katilan turistlerin biiyiik cogunlugu (%
82) otel animasyon programlarinin 6zgiin oldugunu belirtmislerdir. Yabanc turistlerin ilk kez
Tiirkiye’ye gelmis olmalar (Tiirkiye disinda bagka iilkelerdeki otel animasyon programlarini sey-
retmiglerdir) ve Tiirk turistlerin de otelde ilk kez farkli amagla (bir kismi ¢cocuklari nedeniyle ilk
kez ¢ocuk animasyonlaria katilmislar, bir kismi da ¢ocuklarinin biiyiimesi nedeniyle yetiskin
programlarina katilmislardir) animasyon programlaria katilmalarindan kaynaklanabilir. Tiirki-
ye'ye ii¢ yildir geldiklerini belirten ALM-1, ALM-2 ve ING-3 "diger otellerde gecen yillarda
izledigim skeglerin biraz daha farkllastirilmis haliydi" diyerek gosterilerin yenilenmedigine dik-
kat ¢ekmektedir. ING-5 "daha énceki yillarda Tiirkiye'de bulundugumuzdan gece gosterilerini
daha once bir kag kez izlemistik bu nedenle gece gosterilerine pek fazla katilmiyoruz” ALM-3
“giindiiz tamitimlarda 6zgiin bir gosterinin olacag bilgisini alirsak o zaman gésteriyi izlemeye
gidiyoruz" seklinde goriiglerini bildirmistir.

Yoneticilerin tamami1 animasyon hizmetlerinin liiks oteller diginda birbirinin ayni oldugunu
ifade etmiglerdir. SM-2 "Otelimizde siradan bilinen programlarin yaninda é6zgiin yenilik¢i prog-
ramlarda yer almaktadir. Siradan bilinen programlarla basarili olma sansiniz ¢ok azdir. Ne ka-
dar yenilik o kadar memnuniyet soz konusudur" seklinde yeni programlarin olmasinin gereklili-
gini vurgulamistir. GM-3 ise, "6zgiin gosteriler (revii showlari, ozel miizikaller, tinlii sanat¢ilar
gibi) cok yiiksek maliyetlidir ve her otelin bu maliyeti karsilamasi miimkiin degildir. Ancak biiyiik
ve liiks oteller bu maliyeti karsilayabilir" diyerek konunun bir bagka boyutuna dikkat ¢cekmistir.
Turistlerin yoneticilere gore gdsterilerin daha 6zgilin oldugunu diisiinmelerinde ge¢mis yillardaki
deneyimlerinin azlig1 6nemli bir rol oynamaktadir. Y oneticiler yillardir bu sektoriin i¢inde olduk-
larindan hangi otelin nasil bir animasyon hizmeti verdigi konusunda daha deneyimlidir.

Tiiketicinin bir iirlin veya hizmetten beklentisi ge¢mis yillardaki deneyimlerinden, tanidiklar1
ve arkadaglarinin anlattiklarindan, isletmelerin reklam ve tanitimlarinda vaat ettikleri hizmetler-
den olugmaktadir. Turistlere; otel animasyon hizmeti beklentilerinizi karsiladi mi? sorusuna tu-
ristlerin biiylik ¢ogunlugunun (%77) animasyon hizmetlerinin beklentilerini karsiladigini ifade
ederken yalnizca 5 kisi (%23) animasyonlarin genelde oteldeki miisterilerin ¢ogunlukta oldugu
millete gore hazirlandigini ifade etmistir. Buna karsin, ayni soru, bir basgka bakis acistyla, yoneti-
cilere animasyon hizmetinizin miisteri beklentilerini karsiladigini diisiiniiyor musunuz? seklinde
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yoneltilmistir. Gorlismeye katilan yoneticilerin yaris1 animasyon hizmetlerinin turistlerin beklen-
tilerini karsiladig1, yaris1 da karsilamadigi goriisiindedir. SM-2 "animasyon program agisindan
%70 oraninda turistlerin beklentilerini karsilamaktadir, ancak turistle animatoriin karsilikly di-
yaloglarinda %100 oraninda turistlerin beklentileri karsilanmaktadir", OBM-1 ise "beklentilerin
karsilanmasi animatore baglhdir, animatér mesleginde iyi ise miisteri beklentileri karsilanir"
seklindeki yorumlar aslinda gosterilerden daha 6nemlisinin animatdrlerin miisterilere karsi ilgisi
ve iletisim becerileri oldugunu gostermektedir. Bu ifadelerden anlasildig: iizere otellerde kalifiye
animator istithdam edilmesi animasyon hizmetlerinin basarisinda oldukca 6nemli bir rol oynamak-
tadir.

Bir otelden memnun ayrilan turist iki tiir davranis géstermektedir. Bunlardan birincisi, bir son-
raki tatil icin yine ayn1 otele gelmek, ikincisi ise kendisi gelmese bile arkadas ve tanidiklarina
oteli tavsiye etmektir. Otellerin sadik miisterilerinin fazla olmasi, karlilig1 arttirmada, risklerle
karsilamada, diger otellerle rekabette olduk¢a avantajli olmalarint saglar. Turistlere animasyon
hizmetlerinden dolay: tekrar bu otele gelir misiniz? diye soruldugunda yerli turistlerin ikisi (TR-
3 ve TR-5) disindaki biiyiik cogunlugu "evet tekrar gelmek isterim"” diye cevaplandirirken, ya-
banci turistler otel tercihinde animasyon hizmetlerini dogrudan 6nemli bir etken olarak gérmeye-
rek biiyiik cogunluk "hayir, animasyon igin bir daha ayni otele gelmem" demislerdir. Ayni soru
yoneticilere miisterilerinizin otelinizi yeniden tercih etmelerinde animasyon programlart etkili
olur mu? ifadesi ile sorulmus bir yonetici disindaki diger yoneticilerin ortak goriisii “eger turist
otelin animasyon hizmetinden memnun kalmissa bu onlarin tekrar isletmeyi tercih etmesinde di-
ger unsurlar ile birlikte etkili olacaktir” seklindedir. GM-3 "tahminen % 30 oraninda etkili olur.
Kimi turiste gore animasyon hizmeti otelin olmazsa olmazidir, kimine gére ise olsa da olur ol-
masa da olur" seklinde asir1 bir etkisinin olmayacagi yoniinde goriis bildirmistir.

Animasyon hizmeti turistlerin oteldeki eglence arayislarindan dogmustur. Giindiiz saatlerini
deniz veya havuzda gegiren turist icin aksam saatlerinde yapacak ¢ok fazla alternatif yoktur. Ozel-
likle tatilleri boyunca ¢ok fazla otel disina ¢ikmayan turistler her tiir eglenceyi de otelden bekle-
mektedir. Animasyon hizmeti olmazsa otel sikici olur mu? sorusuna yerli turistlerin tamami ke-
sinlikle sikic1 olur seklinde cevap verirken, yabanci turistlerin bir kismi sikict olmayacagini, bir
kismi ise kesinlikle sikici olacagini belirtmistir. Ozellikle bu tiir gdsterileri giiriiltii olarak géren
ve tatilinde sakinlik arayan turistler icin animasyon hizmetinin olmamas1 daha iyidir. Nitekim
ING-6 "keske hi¢ animasyon hizmeti olmasa da giiriiltii azalsa" diyerek animasyon hizmetini ge-
reksiz bir hizmet olarak gérmektedir. TR-4 ise, "giindiiz yarismalarina katilmaktan biiyiik zevk
aliyorum. Ozellikle yabancilarla rekabet edecegimiz yarismalar: daha ¢ok seviyorum. Eger ani-
masyon hizmeti olmasa biitiin giin havuza ve denize girmekten ¢ok sikilirdim" diyerek animasyon
hizmetinin gerekliligine isaret etmistir. Ayni soru yoneticilere soruldugunda genel olarak biitiin
yoneticiler animasyon olmazsa turistin otelde sikilabilecegini belirtmistir. SM-1 "otellerin birco-
gunda relax diye tabir ettigimiz kisimlar bulunur plaj ve relax havuz gibi zaten animasyon iste-
meyen misafirlerimiz oradan faydalanarak tatillerini gegirirler. Diger misafirlerimiz iginse ani-
masyon olmazsa olmazlardandir” seklinde yorumda bulunmustur. GM-1 ise, "turistler aksam di-
sart ¢itkmadiklari igin otel i¢inde eglence istemektedir. Animasyon hizmeti olmazsa misafirlerimiz
stkilabilir' diyerek animasyon hizmetinin bir otelde iyi veya kotii mutlaka bulunmasi gerektigi
vurgulanmistir.
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Bir oteldeki animasyon hizmetleri genel olarak giindiiz programi, gece gosterileri ve mini ku-
liipten olugmaktadir. Animasyon programlarimin ¢esitliligi (mini kuliip, su sporlari, gece ve giin-
diiz showlari) otel tercihinizde etkili oldu mu? seklindeki bir soruya ALM-6 "otele gelmeden once
sadece animasyon hizmetinin olup olmadigini sorduk, ancak ne tiir animasyon hizmeti verilecegi
ile ilgili ayrintily bilgi almadik, daha ¢ok diger faktorler (otelin yeri, yildizi, pansiyon tiirii gibi)
otel tercihimizde etkili olustur”. ALM-5 "cocugumuz oldugu icin sadece mini kuliibiin olup olma-
digini sorduk" diye belirtmistir. Otel yOneticileri arasinda animasyon hizmetlerinin ¢esitliliginin
kesinlikle turistlerin otel tercihinde etkisi olacaginm1 6zellikle cocuklu aileler i¢in mini kuliibiin
olmasinin énemli oldugunu belirtenlerde olmustur. "Otel tercihlerinde animasyon hizmetleri et-
kili olur ama lokasyon kadar degil" diyen ya da "ne yazik ki genel anlamda misafirlerimiz ani-
masyon i¢in degil de hersey dahil olsunda ne olursa olsun diisiincesi ile otel tercihlerini yapiyor.
Bunun yaninda animasyonun olmasi tatlisi serbeti oluyor" diye goriis bildirenlerin de olmasi tu-
ristlerin tatil tercihlerinde farkl faktorlerin etkili oldugunu gostermektedir.

Otelde animasyon hizmeti hi¢ olmamasi sizi nasil etkiler? sorusuna, goriismeye katilan hem
yerli hem de yabanci turistler sasirtici bir sekilde otelde animasyon hizmeti olmasa da 6énemli
olmadigini belirtmislerdir. Diger sorulara verilen cevaplarla celigkili gibi goriinen bu cevap as-
linda turistlerin iyi bir animasyon hizmeti istediklerini, eger boyle olmayacaksa animasyon hiz-
meti olmasa da onlar i¢in bunun ¢okta bir 6neminin olmadig1 anlami ¢ikmaktadir. Y oneticilere
ayni soru oteli, acentay1 ve miisterileri etkilemesi bakimindan sorulmustur. OBM-2 "animasyon
otelde farkl kiiltiir ve milletlerden konaklayan misafirlerin kaynasmasi, birbirlerini daha yakin-
dan tamimasi ve iyi zaman gecirmelerini ayrica otel yonetimi ile misafirler arasinda bir koprii
olusturmaktadir. Animasyon ekibinin olmamasi bu koprii ve iliskilerin saglanamamast dolayi-
styla otel yonetiminin misafir istek ve ihtiyaglarinin sadece resepsiyon ve halkla iliskiler depart-
manlarmdan alacagi bilgiler dogrultusunda hareket edecegi bunun sonucunda misafirlerin tam
anlamiyla istek ve ihtiyaclarina karsilik verememesine neden olacaktir. Halkla iliskiler ve resep-
siyon misafir ile formal iletisim kurmaktadir. Animasyon departmani ise hem formal hem de in-
formal bir iletisim icerisindedir. Misafirler kendi istek ve ihtiya¢larini bu departmana daha sa-
mimi bir sekilde ifade etmektedir. Animasyon departmaninin olmasi konaklayan misafirlere tam
anlamiyla ulasiimasini hedefleyen isletmelerin olmazsa olmazidir" seklinde otel i¢in animasyon
hizmetinin olmasinin énemini agiklamistir. SM-1'de "bolgedeki otellerde olmast animasyon hiz-
meti olmayan oteli satis ve kalite yoniinden etkiler” seklinde cevaplandirmistir.

Goriismeye katilan turistlere, animasyon hizmetlerinden rahatsizlik duydugunuz yénleri neler-
dir? diye soruldugunda, istisnasiz tiim katilimcilar animatorlerin etkinliklere katilim konusundaki
wisrarlarindan rahatsiz olduklarini belirtmislerdir. Ayrica Tiirk miisteriler gece gosterilerinin miis-
tehcen olmasini bu nedenle ¢ocuklarina izletmek istemediklerinden dolay1 rahatsizliklarini bildir-
mistir. TR-9 "animasyonun gece gésterileri kismina ¢ocuklar mini discoya katilsinlar diye gidi-
yoruz. Skegler basladiginda olduk¢a miistehcen oldugu icin hemen odamiza doniiyoruz. Cocuklar
israrla kalmak istiyorlar ama biz seyretmelerini uygun bulmuyoruz. Keske insanlart giildiirmek
ve eglendirmek igin belden asagi espri yapilmasi gerekmese daha farkl yollarla da insanlar eg-
lendirilebilir" diyerek animasyonun bu kadar kisir bir eglence sekli olmamas1 gerektigine vurgu
yapmaktadir. TR-7 "bizim kiiltiiriimiizde yer almayan bazi gosterilerin sanki bize aitmis gibi gos-
terilmesinden rahatsizlik duydum" diyerek Tirk kiiltiiriine 6zgili gibi gdsterilen, ancak Arap ve
Afrika kiiltiirline ait baz1 gosterilerin yapilmasinin Tiirk miisterileri rahatsiz ettigine isaret etmek-
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tedir. Yabanci turistler ise daha ¢ok gece gosterilerinin ve sahne dekorunun basitliginden rahat-
sizlik duyduklarmi belirtmislerdir. Ozellikle daha énce daha liiks otellerde animasyon gdsterisi
izlemis olan baz1 turistler animatorlerin gidip o otellerdeki gosterileri izlemelerini 6nermislerdir.

4. Sonuc ve tartisma

Arastirmada otel animasyon hizmetlerinin birbirine benzer oldugu ve genellikle ayn1 hizmet-
leri kapsadigi goriilmektedir. Giindiiz her otelde yapilan yarigmalar, spor faaliyetleri ve diger et-
kinlikler hemen hemen aynidir. Gece gosterileri de genellikle basit kostiim ve sahne dekoru ile
hazirlanmis bilinen skeglerin tekrar1 seklindedir. Bunda tur operatdrlerini paket turlarla birlikte
getirdikleri daha ¢ok Tunuslu ve Fasli olan ilk animatorlerin etkisi ¢ok fazla olmustur. Bu anima-
torlerin yetistirdigi bu giinkii animator sefleri o zaman 6grendikleri ve yaptiklar: gosterilerin iize-
rine pek fazla yenilik katamamislardir. Tiirk geceleri kapsaminda yapilan gosteriler disinda iilke
kiiltiirtinii yansitmamaktadir. Arap-Hint kiiltliriine 6zgii Fakir show veya Afrikali dans¢ilarin yap-
t1§1 gosterilerin Tiirk kiiltiiriine 6zgii eglenceler gibi turistlere sunuldugu gériilmektedir. Ozellikle
hersey dahil sistemi uygulayan otellerden hi¢ ¢ikmayan ve yerel halkla hi¢ temasa gegmemis olan
turistler tilke kiiltlirinii hi¢ tanimadan tilkeden ayrilmak zorunda kalmaktadir. Oysaki o iilke kiil-
tiiriinii yansitan animasyon gosterileri ile turist sadece yerel ortama asina olmakla kalmaz, hem
de aktif olarak siirecin i¢inde yer alir ve animatorlerin yardimiyla ziyaret edilen {ilke ile ilgili
kendi deneyimlerini yaratabilirler.

Arastirmada animasyon hizmetlerinin bir otelde olmasinin en 6nemli yararlarinin miisterilerin
birbirleri ile daha iyi iletisim kurabilmelerinin saglanmasi yaninda miisterilerin isletme ile ilgili
sikayet veya isteklerini animatorlere ¢ok daha kolaylikla iletebilmeleridir. Turistlere dogru yak-
lasan ve onlarla iyi diyaloglar kurabilen tecriibeli animatorler sayesinde isletmedeki bazi aksak-
liklar miisteriler tarafindan hos goriilebilecek ya da daha kolay bir sekilde miisteri sikayetleri gi-
derilebilecektir. Bu durum turistlerin otel memnuniyetlerine yanstyarak tekrar isletmeyi tercih
etmelerine ya da arkadaglarina ve tanidiklarina isletmeyi dnermelerine neden olabilecektir. Ancak
animatdrlerin 6zelliklede bu ise yeni baslamis olanlarin, turistleri rahatsiz edici yaklagimlari, on-
lar1 etkinliklere katilmaya zorlamalari, miisteri memnuniyetinin azalmasina neden olabilmektedir.

Diger bir sonug otellerin animasyon departmanlarina yeteri kadar 6nem vermediklerini gos-
termektedir. Bu departmani diger departmanlardan farkli gérmemekte, otelde mutlaka olmasi ge-
rektigini diislinmekte ancak verilen hizmetin kalitesine ¢ok da 6nem vermemektedir. Otel yonetici
ve sahipleri i¢in 6nemli olan maliyetlerin ne kadar diisiiriilebildigidir. Bu nedenle animasyon de-
partmant i¢in yeterli biitce ayrilmamaktadir. Animatore ¢ok yiiksek maaglar 6dememek icin bu
isin inceliklerini bilmeyen acemi personel veya stajyerlerle giinii kurtarmaya ¢aligsmaktadir. Sahne
dekoru, kostiim, spor malzemesi gibi animasyon departmaninin kullandig1 ekipmanlara da ¢ok
para harcanmasini istememektedir. Ancak unutulmamalidir ki personel ve malzeme yeterli ol-
mazsa en iyi animator sefinin bile miisteri memnuniyetini saglamak i¢in yapabilecegi bir sey kal-
mamaktadir. Misteri istek ve beklentilerinin karsilanmasinda, sikayetlerin degerlendirilmesinde
ve otel-miisteri iligkilerinin kurulmasinda animasyon departmani énemi olduk¢a fazladir. Otel
isletmelerinin Tirk kiiltlirlinii yansitabilecek 6zgiin gosterilere yonelik ¢alismalarin yapilmasi,
kalifiye animatdrlerin istihdami ve yetistirilmesi, kaliteli hizmet sunumu ve memnun miisteri ya-
ratilmasi i¢in animasyon hizmetlerine ekip, arag-gere¢c malzeme, program, nitelik ve niceliksel
olarak 6nem vermeleri gerekmektedir.
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Extended abstract in English

Animations at resort hotels include mini club, sports, evening entertainment/shows and enter-
tainment programs as different indoor and outdoor activities. This study evaluates the hotel ani-
mation activities from both managers and tourist perspective.

Purpose and Significance: In tourism industry, hotel animation programs and activities are a
generally used term to describe entertainment and recreational services offered by resorts facilities
in tourist destinations. Because animation services include three types of animation programs
such as, sports activities, evening entertainment/shows and entertainment programs for children.
And animation term also includes dance, shows, mini club activities, sports activities in swim-
ming pool and/or outdoor for tourists who desire active recreation, have fun and social interaction
with each other. It stated that hotel animations are important for both management and tourists.
Tourist satisfaction with recreational and animation services can contribute to increase food and
beverage sales during show programs at hotels and resorts in the coastal regions. The resort hotels
offer different animation shows and programs as services free of charge, aiming at high sales of
food and beverages which increase their profits. This paper reviews the nature of animation ser-
vices. Therefore, the purpose of this study is to evaluate hotel animation services from managers
and tourist perspective.

Literature: One of the attributes and attractiveness is animation activities which hotel present.
It is stated that indoor and outdoor animation activities is a great opportunity to improve market-
ing public relations. Tourists have a better opinion of hotels which stayed with animation activi-
ties and they come back again in the future. It is explained that lots of reasons to be important at
a hotel; a) the effects on a positive image of the hotel, b) can provide to increase repeat guest to
the hotel in the future, ¢) cause to increase consumption in the restaurant, bar, swimming pool and
increase total profit of the hotel, d) take care of children, allowing parents to relax and e) other
positive impacts both tourist and hotel management.

In effective animation shows, the ability, performance, communication skills and cultural
knowledge of animators are important and have crucial role on tourists’ expectations. Neverthe-
less, there have been contradictory findings regarding the qualification of animators and the vari-
ety of animation activities at resort hotels. According to tourists, the quality and variety of ani-
mation activities are not sufficient level. Although the animation activities at hotels are important,
hotel managers do not allocate higher budget for animation team, equipment and other require-
ments. Due to cheaper, animation activities include only Indian, Arabic, Russian or African shows
and are presented by foreign animators as Turkish culture.

Methodology: This paper which qualitative research method was used in, firstly, a literature
review that related to recreational and animation services at hotels were conducted and then data
were collected by researchers in face-to-face interviews with 10 managers (4-General Manager,
2-Front Office Manager, 2-Sales and Marketing Manager and 2-Customer Relation Manager) and
22 tourists (10-Turkish, 6-German and 6-English) at five stars hotels and resorts in Antalya region
(Alanya, Kemer and Manavgat) and Mugla region (Fethiye, Marmaris, Bodrum and Dalaman).

Results and Conclusion: The results indicate that managers and tourists believe in hotel ani-
mation programs and people have a crucial role on customer satisfaction. Animation activities
provide the most satisfaction for the family with children. Because children’s expectation and
desire differs from their family and the “variety of activities” in animation is the most influential
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attribute in explaining satisfaction of their holiday. The findings of the evaluation of hotel man-
agers about animation activities have a positive and significant effect on tourists’ holiday satis-
faction which creating their loyalty. Hotel managers stated that tourists purchase different good
and services at hotel if they stay longer and spend more time in facilities. Both hotel managers
and tourists agreed that the animation activities facilitate the sales efforts of hotel services.

This study explored the evaluation of animation activities at resort hotels from managers and
tourists’ perspective. Hotel animation activities is the tool that can provide managers to increase the
sale of hotel gadgets and services in facilities and satisfy tourists' needs for social interaction, relax-
ation and having a good time during holiday. This study presented that tourists’ evaluation of hotel
animation activities are different from managers’ evaluation. The quality of animation programs
and animators can affect both hotel goals and tourist expectations. Animators who plays with kids,
organizes sports activities and presents evening shows for tourists are on a critical position at the
hotel.
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