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ABSTRACT : Quality has become a vital factor of suc-
cess for businesses facing intense competition. Especially serv-
ice quality determines customer satisfaction in accommodations
establishments Due to the fact that supervisors have little chance
of intervening in the service process. service standards and
personnel training will be valuable tools in their efforts towards
improving service quality.

L.GIRIS

Ulke ekonomilerinde giderek 6nemi artan turizm
sektoriiniin bir alt kolu olan konaklama isletinelerinde
kalite bashica bir rekabet unsuru olma, niteligini kazan-
mustir. Kalite kisaca “miisteri beklentilerini karsilamak ve
miisteriye beklentilerinin de 6tesinde bir tatmin sagla-
mak” seklinde tanimlanabilir. Bir konaklama isletmesinin
kalite yonityle iyi isim yapmasi, biiyiik dlciide personelin
verdigi hizmete dayanmaktadir. Hizmet kalitesinin artti-
rilmasinda is standartlarinin 6nemini konu alan bu maka-
lede, konaklama endiistrisinin 6zellikleri -gergevesinde
hizmet kalitesinin énemine deginildikten sonra, kalitenin
arttirilmasinda standartlarin rolii ortaya konmaktadir.

ILKONAKLAMA ENDUSTRISINDE HIZMET
. KALITESININ ONEMi

Konaklama isletmelerinin kaliteye yonelmelerinde
tesisin fiziki goriimiimi, tefrisi, kullanilan teknoloji gibi
teknik unsurlar 6nemli olmakla birlikte, personelin gérii-
mimii bilgisi, nezaketi, misteriye gOsterdigi 6zen ve
yardimer olmasi gibi fonksiyonel unsurlar bunlarin da
Otesinde bir onem tasimaktadir. Agirlama endiistrisinde
yapilan bir ¢ok arastirma sozii edilen teknik unsurlar ne
kadar mitkemmel ve sunulan yemekler ne kadar lezzetli
olursa olsun, bunlari sunan personelin yaptig1 hatalarin
diger tiim iyi izlenimleri sildigini ortaya koymaktadir. Bir
konaklama isletmesinden olumsuz izlenimlerle ayrilmig
bir misteri bir daha oraya gelmeyecesi gibi, ¢ok sayida
kisiye de bu izlenimlerini aktaracaktir.

Bir aragtirmaya gore konuklarin biiyiik bir balimii
igin liiks, servis ile es anlamhdr. Kendileriyle goriisiilen
miigterilerin %73’iinden gogu servisin bir otelin siniflan-

dirilmasinda dikkate alinacak en 6nemli unsur oldugunu
belirtmislerdir[l;76].

Canadian Travel Press Weekly’nin tahminine gore
agirlama isletmelerinin yillik miisteri yitirme oran1 % 6 ve
yitirilen her miigteri basina ugradiklar: kayip ortalama 21
dolar1  bulmaktadir{2;9]. Agirlama isletmelerinin yeni
miigteri kazanmalari ise ortalama olarak yaklasik 20 dola-
ra mal olmaktadr.

Konaklama endiistrisinde hizmet kalitesinin nemi
bilyiik slgiide endiistrinin 6zelliklerinden kaynaklanmak-
tadir. Bu nedenle s6zii edilen 6zelliklere kisaca deginmek
yerinde olacaktir.

IL1. KONAKLAMA ENDUSTRISININ
OZELLIKLERI
IL1.1. Emek- Yogun olma

Konaklama endiistrisi emek-yogundur. Belirli a-
lanlar disinda isgiiciiniin makinelerle deg"istirilmesi diisii-
nillemez. Yogun isgiicii kullanimi nedeniyle isletmelerin
personele yaptiklari ddemeler tim masraflarinin igte
birini ‘agmaktadir. Bu durum isletmeleri ucuz isgiicii-
stajyer Ogrenci, egitimsiz isgiicii, vb. calistirmaya sevk
etmekte, boylelikle hizmet kalitesinden 6diin verilmesine
yol agmaktadir.

IL1.2. Ucretlerin diisiikligii ve Is Birakma

Oranlarim Yiiksekligi

Konaklama endiistrisinde 6zellikle giris diizeyin-
deki islerde iicretler diger endiistrilerdeki benzer islere
gore disiiktiir. Bunun yani sira c¢alisma saatlerinin dii-
zensizligi, sehir otelleri disindaki isletmelerde islerin
sezonluk olmasi, islerin statiisiiniin diisiik olmasi gibi
nedenlerle isgiicii baska sektorlere kaymaktadir. Miisteri
tizerinde isletmeye iliskin imaj olusturulan kadrolarda bu
sekilde sik degisme olmasi-6zellikle kadrolar ucuz isglicii
ile dolduruluyorsa hizmet kalitesini diistirmekte ve iglet-
me agisindan is ilanlari ve yeni alinan personelin egitimi
gibi ek giderlere yol agmaktadir.
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I1.1.3. Servisin Niteligi

Konaklama isletmeleri yiyecek-igecek disinda
miisterilerine yogun olarak servis sunmaktadirlar. Servis,
mal gibi konut, fiziksel bir i{irlin olmayip soyuttur, bu
nedenle kontrol edilmesi, dl¢iilmesi ¢ok .zordur. Fiziksel
iirinlerin hazirlanan standartlara uygunlugunun denet-
lenmesi, uygun olmayanlarin diizeltiimesi, iiriin satilmis
olsa bile geri ¢agirilmasi ne kadar kolay ise, bir servis
gorevlisinin performansinin Sl¢iilmesi, denetlenmesi ve
yaptig1 hatalarin diizeltilmesi o denli gii¢, hatta olanak-
sizdir. Hizmet kalitesinin belirleyicisi, hizmetin verilmesi
sirasinda miisteri ile dogrudan etkilesim iginde bulunan
servis gorevlisidir, onun hizmette kalitenin 6nemini kav-
ramis bir biling diizeyine erismis olmasidir.

Uretim siirecinde ¢ogu zaman miisterinin de yer
almasi nedeniyle miigterilerin tutumlan, kararlart ve dav-
ranislar1 da servis kalitesinin bilyiik olgiide etkilemekte-
dir[2;5].

NLHIZMET KALITESININ ARTTIRILMASINDA
STANDARTLARIN VE EGITIMIN ROLU

Hizmet igletmelerinde miisterilerin beklentilerini
karsilayacak, hatta onlari asacak bir kalite diizeyine eri-
silmesi biiyiik ‘6lgiide miisteriye dogrudan hizmet veren
personele “bagildir[3;6]. Hizmet kalitesinde isg6renin
belirleyici rolii gbz 6niinde tutularak, izleyen boliimlerde
servis standartlarinin tespiti ve standartlara gore persone-
lin egitimine yer verilmektedir.

1.1. SERVIS STANDARTLARI

Konaklama isletmeleri miisterilerinin kimler oldu-
gunu ve onlar i¢in hizmetin hangi 6zelliklerinin 6nem
tasidigint  saptayarak spesifikasyonlar belirlemeli ve
boylelikle verilen hizmetlerin miisterilerin ihtiyaglarini
karsilamasini saglamalidirlar[4;613]. Bir ¢ok problemin
¢ozliimil i¢in uygun zaman tiretim isleminin baslamasin-
dan ve miisterinin kusurlu bir mal ve hizmetle yiiz yiize
gelmesinden oncedir. Eksik i3 spesifikasyonlar1 ve
prosediirleri, isgérenlerin hata yapma nedenleri arasinda
yer almaktadir[5:413].

Her goreve iligkin standartlar olusturulmasi hem
isgorene yol gosterici olmak hem degisik personelin ver-
dikleri hizmetlerde bir orneklik saglamak hem de yone-
ticilere egitim galismalarini ytiriitmelerinde, islerin dene-
timini saglamalarinda ve verilen hizmetlerin kalitesini
iyilestirmek iizere yapilan ¢alismalarda yararli olmakta-
dir.
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Konaklama isletmelerinde verilen hizmetin fiziksel
olmayan yonleri bulunsa da, hizmet standartlar: saptan-
malidir[6;32]. Bir ¢ok isler i¢in hizmet kalitesine iliskin
olarak objektif kriterler mevcuttur. Fiziksel objeler miig-
terilerin aldiklar! hizmet ile ilgili algilamalarimi etkileye-
cegi igin, 6rnegin porselen takimlar ve garsaf havlu takim-
lari igin satinalma spesifikasyonlar1 hazirlanmalidir.
Bunlarin yani sira miisterinin otele kayit islemlerinin bes
dakikada tamamlanmasi, veya telefona en ge¢ iigiincii
calisinda cevap verilmesi gibi servise iliskin standartlar da
belirlenmelidir.

Ancak hizmet isinde ¢alisanlar sik sik is standart-
larinda yer almayan ve/veya daha once hi¢ karsilasmadik-
lar1 ve tistlerine danigsma firsati bulamadiklar1 durumlarla
da  karsilagmaktadirlar. Sozii  edilen  durumlarda
isgorenlerin inisiyatifleri ve muhakeme yetenekleri 6n
plana gikmaktadir.

Bir ¢ok hizmet alaninda devlet minimum hizmet
performansi garanti etmek {izere devreye girmistir. Ko-
naklama endiistrisinde bu amagla oteller bakanligin yildiz
siniflamast veya belediyelerin litks, 1., 2. vb. simiflamass-
na girmektedirler. Ancak bu standartlar daha gok isletme-
lerin fiziksel 6zelliklerine iliskin olup, personel agisindan
egitim ile ilgili standartlari kapsamaktadir. Cesitli smif
isletmelerde personelin verdigi hizmetlere iliskin standart-
lar mevcut degildir. Aslinda bu konuda olabilecek tiim
standartlarin 6tesinde her konaklama isletmesinin miigte-
risi ve birikimi cergevesinde kendi standardini belirlemesi
gerekmektedir. Geligmis tilkelerde devlet, hizmet perso-
nelinin egitim ve uygulama performansina iliskin stan-
dartlarla miisterilere giivence saglamaktadir [7;25].

H1.2. EGITIM
Hizmet isinin gerekleri g6z oniinde bulundurularak
secilmis olmasi gereken isgorenler, hem igin teknik kap-
sami, hem de iste uygun davraniglar agisimndan egitimden
geciriimelidirler. Yoneticilerin servis siirecine miidahale

alanlan kisithidir, Bu ylizden, servis kalitesini giivence
altina almak {izere isgorenlerin egitimi zorunludur[7;27].

_Egitim, ise yeni alinan personelle simirli kalmayip, mev-

cut personele de belirli aralarla uygulanarak isgérenlerin
miisteri beklentileri ve teknolojideki degismelere uyum
saglamak iizere gelistirilmelerine yonelik olmalidir.

Hizmet kalitesini arttirmak iizere personele verilen
egitimde son zamanlarda hizmet sektoriinde de yayginla-
san Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ilkelerinden yarar-
lanilmasi yerinde olacaktir. TKY ilkeleri arasinda servis
kalitesini dogrudan etkileyen en dnemlileri
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* miisteri tatmininin her sevin iistiinde olmast,

e her boliimiin bir énceki boliimiin miisterisi ol-
masi ve hizmet verilen son miisteri gibi en iyi
bir sekilde tatmin edilmesi geregi,

e kaliteden herkesin sorumlu olmasi,

e hatalarin yapildiktan sonra diizeltilmesi yerine

hi¢ yapimamasinin saglanmasi, sifir hata
hedeflenlenmesidir.
IV.SONUC

Konaklama isletmelerinde kalite biiyikk &lciide
hizmet verenlerce tayin edilmektedir. Ustlerin hizmet
siirecine miidahale olanaklari ise ¢ok kisithdir. Verilen
hizmetlerin denetiminde ve degisik isgdrenlerin perfor-
manslari arasinda bir drneklik saglamada standartlar ve
standartlara iligkin egitim istlerin yararlanacag: araglar
olarak 6nem kazanmaktadir.
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