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SERVICE QUALITY AND RELATIONSHIP QUALITY AS
COMPETITIVE INTERMEDIATOR IN SERVICE
ENTERPRISES: AN APPLICATION IN
ACCOMMODATION ENTERPRISES

In this study, service quality presenting five dimensions
(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and
Empathy), 54 pieces of servqual scale for measuring service
quality and three dimensions (Commitment, Trust and
Dependence) 13 pieces of scale for measuring relationship
quality were used.

The fundamental purpose of this study is to determine the
dimensions presenting relationship and service quality and is
to find its effect to the customer satisfaction. The data were
obtained by surveying the customers face to face who stayed at
eight accommodation enterprises having touristic document in
Erzurum. These finding were analyzed by applying total 392
surveys for customers. It was tried to find out that there was a
relationship among demographic aspects, service quality,
relationship quality and satisfaction levels through correlation
analysis and it was also tried to find out what these
relationship differences were through variance analysis.

Keywords: Service Quality, Relationship Quality,
Satisfaction, Accommodation Enterprise

HiZMET iSLETMELERINDE REKABET ARACI OLARAK
HIZMET KALITESI VE iLiSKi KALITESi: KONAKLAMA
iSLETMELERINDE BiR UYGULAMA

Bu calismada hizmet kalitesini dlgmeye yonelik 5 boyutu
(Dokunabilirlilik, Guvenirlilik, Muamele, Given ve Empati)
temsil eden 54 pargalik SERVQUAL dlcegi ve iliski kalitesini
6lgmek icinde 3 boyutlu (Glven, Taahhit ve Baghlik) 13
parcali bir 6lgek kullaniimistir.

Calismanin temel amaci; iliski ve hizmet kalitesini belirleyen
boyutlari tespit etmek ve musteri memnuniyetine etkisini
bulmaktir. Veriler Erzurum il merkezinde faaliyet gosteren
turistik isletme belgeli, 8 konaklama isletmesinde konaklayan
musterilerle yliz ylze anket yapilarak derlenmistir. Musterilere
toplam 392 anket uygulanarak analiz edilmistir. Yapilan
korelasyon analiziyle, demografik dzellikler ve hizmet kalitesi,
iliski kalitesi ve tatmin diizeyleri arasinda iliskinin oldugu ve
varyans analiziyle de bu iliski farkhliklarinin neler oldugu
tespit edilmeye calisiimistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kali_tesi, iligki Kalitesi, Tatmin,
Konaklama Isletmesi

I.  GIRIS

Son yillarda Turkiye’de yapilan gosterisli ve luks
otellerin sayisinin giderek artmasi, Tlrk turizminin
tesislesme yonlnde kalitesini arttirmaktadir [1]. Ancak,
bu somut kalite artisi, bir hizmet sektdérii olan turizm
sektdriinde tek basina bir anlam ifade etmemektedir.
Mdsteri, hizmeti satin almadan o©nce, otelin gorsel
Ozelliklerini gbérme sansina sahip olmakla birlikte,
sunulan hizmetin kalitesi onlar icin bir risktir ve bu
konuda sadece beklenti icerisinde olabilirler. Misterilerin,
hizmet ve iliski kalitesini algilamalari neticesinde,
memnuniyet  ve  memnuniyetsizliklerinin  ortaya
citkmasiyla, ileriki satin almalarda ve tavsiyelerde etkili
olabilmektedir [2].

Basarili olmak isteyen konaklama isletmeleri,
musterilerini rakiplerine gore daha fazla memnun etmek
zorundadirlar. Misterinin memnuniyeti ise, 6nceki satin
aldigindan daha kaliteli bir hizmetle miimkiindir. Kaliteli

hizmet ise, misterinin algiladii hizmetten tatmin olma
derecesiyle yakindan iligkilidir. Dolayisiyla isletmelerde,
hizmeti sunan personelin, musterilerin beklentileri
dogrultusundaki hizmet kalitesinin nasil gelistirilebilecegi
ve bunun nasil siirekli hale getirilebilecedi konusunda
bilinglendirilmesi gerekir. Bu da onlara verilecek bir
miisteri iliskileri egitimi ile iliski kalitesi arttirilarak
mumkiin olacaktir.

Tirkiye’de birgok Turistik isletme Belgeli
konaklama isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinde
olusan farkhlklar da tutarsizhiklara neden olmakta ve
miisterinin  kafasindaki  “Turistik isletme Belgeli
Konaklama Isletmeleri Kalitelidir  * imajini
zedelemektedir. Bu durum, satin almalarda mdasterileri
tereddiide  dustrmektedir.  Konaklama isletmeleri
sunduklart hizmet ve iliski kalitelerini strekli degisen
musteri beklentilerine gére yenilemelidir.
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Bu calismanin amaci, konaklama isletmesi
hizmetinden yararlanan mdsterilerin hizmet kalitesi, iliski
kalitesi ve tatmin dizeyleri arasindaki iliskisini ve
demografik oOzelliklerle bu degiskenler arasinda iliskiyi
tespit etmektir. Bununla birlikte demografik ozelliklerle
hizmet kalitesi, iliski kalitesi ve tatmin duzeyleri arasinda
farkliligin olup olmadigini arastirmaktir.

1. HIZMET KALITESI

Hizmet kavrami ¢ok basit bir ifade ile bir Kisi veya
kurulusun bir baska kisi veya kurulusa sundugu soyut bir
faaliyet veya fayda seklinde tanimlanmaktadir [3].
Hizmet’in en 6nemli 6zelligi soyut olmasi, tasinmasinin
ve depolanmasinin  miimkiin olmamasi ile 6n plana
cikmaktadir. Diger bir deyisle hizmet sunuldugu anda
tiiketilmesi gereken bir Grundir [4]. Hizmet, fiziki boyutu
olmayan, davranislarla ortaya konulabilen bir faaliyet
olup [5], bu 6zelligi ile baglantih olarak saatlik, glinliik ve
mevsimlik olarak degisebilmektedir. Bdyle bir durumda
arz ile talebi dengelemek kolay degildir. Yani, hizmetin
sunulmaya hazir hale geldiginde talep yeterli degilse
emek kaybedilmis demektir [6]. Ote yandan hizmet
kavrami, sunulan drtinlerin satisiyla ilgili aktiviteler veya
saglanan tatminler seklinde tanimlanmakta, bu baglamda,
hukuk, egitim, saglik, turizm, savunma, iletisim,
ulastirma, finansman ve enformasyon aktiviteleri birer
hizmet alani olarak gortlmektedir [7].

Hizmet sektérinde icra edilen faaliyet insan
unsuru ile gerceklestirilmektedir. Bu baglamda hizmet
isletmelerinde personel se¢imi ve istihdaminda c¢ok
dikkatli davraniimasi ve personelde aranacak ozelliklerin
gercekei olmasi 6ngorulmektedir.

Hizmet sektorii, stratejik bir konu olup,
musterilerin ~ sinirsiz gereksinimlerini  eksiksiz ~ ve
zamaninda ¢6zum istedikleri bir endustri olup, ayni
zamanda is dlnyasinda biyik firsatlara gebe olan ve
basarinin biirokrasi olmadan saglanabildigi bir alandir [8].
Hizmet isletmeleri, hizmet Uretmek ve pazarlamak icin
uretim faktorlerini bir araya getiren ekonomik birimlerdir.

Sabuncuoglu’na gbre ise hizmet, 6zel yetenek ve
deneyimlerin orgltlendigi sistemdir. Hizmet
isletmesindeki  kalitenin  korunmasi 6zel bir caba

gerektirir. Yoneticinin verilecek hizmeti 6nceden 6l¢cmesi
ya da denetlemesi mimkin degildir [9]. Bir lrin ya da
hizmeti sunan kisi ya da isletmenin Uriin ya da hizmetini
sunmak i¢in harcadidi nakit ve ¢abanin amacina ulasmasi
duzeyinde kalite gerceklesir [10].

Hizmet isletmelerinde yalin olunmali, ama¢ daha
hizli ve risksiz hizmetin verilmesini saglamak olmalidir.
Bunun icin personel secimi hizmet isletmelerinde daha
dikkatli olunarak, personelde aranacak 6zellikler gercekci
olmalidir [11]. Personel fiziksel, psikolojik ve sosyal
nitelikleriyle belli bir kahba girmesi ¢ok zor olan,
homojen 0Ozellik gostermeyen bir Uretim faktori olarak
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gorilmektedir [12]. Hedeflenen misterilerin, sayi ve
ozelliklerinin belirlenmesi, pazar potansiyeli ve musteri
beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasi yoneticinin hangi
rekabet ve avantajina yonelebilecegini belirlemede 6nemli
rol oynayacaktir [13]. Rekabet avantajini yakalayabilmek,
rakiplerden musterilerin arzu, istek ve beklentileri
dogrultusunda farklilasma ile mimkindur [14].

Hizmet kalitesi; misterinin beklentileri karsisinda
hizmet seviyesinin ne kadar iyi bir sekilde
gerceklestirilebildiginin  bir  dlcustdir.  Gergeklesen
hizmetin kalitesinin, tuketicinin verilen hizmeti algilayip
degerlendirmesi  sonucunda belirlendi§i de dikkate
alindi§inda hizmet kalitesi, tiketicilerin mevcut hizmetten
beklentileri ile algilarinin farki sonucunda olusmaktadir.
Ornegin; bir ucak yolculugu sirasinda, yolcunun aldigi
kabin hizmetlerinden algiladigi Kalite, beklentilerinin
altinda kaldigi takdirde, tliketicide olasi bir tatminsizlik,
bir potansiyel huzursuzluk ortaya cikacak ve bunun
sonucunda mdsteri, s6z konusu hizmet kalitesini disuk
olarak degerlendirebilecektir.

Hizmet sektoriinde tuketicilerin arzu, istek ve
ihtiyaclarini tatminine yonelik olarak faaliyet gosteren
pazarlama yoneticilerinin yerine getirmekle yukumli
olduklari goérevlerin, 6zellikle hizmet disi sektorlerde
calisan meslektaslarina goére, hizmet sektoriniin yapisi
geregi daha zor oldugu s6ylenebilecektir. Konu ile ilgili
arastirmalarin sonuglarina ve hizmet sektoriinde faaliyet
gbsteren ydneticilerin gorislerine gore; verilen yiksek
kaliteli hizmetin, diger bir deyisle hizmet kalitesinin
artmasinin; hedef pazarin paylasimi, yatirimlarin geri
donmesi, dretim  maliyetlerinin  dismesi,  Uretim
verimliliginin artmasi vb. birgok hususta o6l¢ulebilir
stratejik faydalarinin mevcut oldugu saptanmistir [15].

Hizmet Kkalitesi 6lcim modellerinde en c¢ok
Servqual ve Servperf modellerinin  esas alindigi
gorilmektedir. Servqual Modeli 1985°de Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan 10 boyuttan (Gulvenirlilik,
Karsilk Verme, Yeterlilik, Ulasilabilirlik, Sayg, iletisim,
itibar, Guvenlik, Miisteriyi Anlama, Dokunabilirlik)
olusan bir model olarak gelistirilmistir. Bu arastirmacilar
1988°de yaptiklari calismada ise olusturduklari modelin
boyutlarini bese (Dokunabilirlik, Guvenilirlik, Karsilik
Verme, Glven, Empati) indirgemislerdir. Servqual
modelinin esasini, bu kalite boyutlari kapsaminda
musterinin  hizmete iliskin beklentileriyle performans
algtlarinin belirlenip karsilastirilmasi olusturmaktadir.

Servperf modeli ise 1992 yilinda Cronin ve Taylor
tarafindan gelistirilmistir. Modelin esasini, misterilerin
hizmet performansina iliskin algilarinin  belirlenmesi

olusturmaktadir.  Modelde alginin  belirlenmesinde
Servqual modelinin  6lciim ifadeleri esas alinmistir.
Servperf modeli Servqual modelinden farkh olarak

musteri beklentilerini dikkate almamakta, bunun yerine
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musteri tatminini ele alarak kaliteyle iliskilendirmektir
[16].

I1l. REKABET ARACI
PAZARLAMA

OLARAK  KISISEL

Rekabet siddeti yuksek ve gelismis piyasalarda
faaliyet gosteren isletmeler basaril olabilmek icin islevsel
pazarlama anlayisi  yerine iliskisel pazarlamaya
yonelmelidirler. Bu baglamda isletmeler artik musteriyle
yakin iliski olusturmanin degerinin farkina varmislardir.
Gunkd isletmelerin basarisinin ve uzun dénem rekabet
edebilirliginin ~ kilit ~ faktérli ~ masteri  tatminini
yaratabilmelerine baghdir. iliskisel pazarlama
literatiriinde mdasteri tatmini mdsteriyi elde tutmanin
merkezi bir gostergesidir [17]. Dolayisiyla isletmeler
mevcut musteriyi elde tutma anlamina gelen misteriyi ali
koymayi arttiran yollari kesfetmelidirler. Gunlimizde
onemli bir strateji haline gelen ve isletmelerin bireysel
musteriyle uzun doénemli iliski gelistirmeye yatirim
yaptigi iliskisel pazarlama su sekilde tanimlanmaktadir:
“Iliskisel ~pazarlama; bagarili iliskisel ~degisimlerin
yaratilmasi, gelistirilmesi ve korunmasina yonelik olan
tim pazarlama faaliyetleridir” [18]. iliskisel pazarlama
stratejisinin Kilit dzelli§i yalnizca misteriyi elde tutmayi
arttiran sonucu yaratmasi degil, ayni zamanda isletmeye
O6nemli bir rekabet avantaji saglamasidir. Cinki bir
isletmenin soyut unsurlari rakipler tarafindan kolayca
taklit edilememektedir.

Misteriyi elde tutmayr ve onlarin memnun
olmalarini basarmis isletmeler musteri sadakatini elde
ederler. iligkilerin surekli kilinmasi kosuluyla sadik
musterilerin olusturulmasinin isletmelere bircok yarar
saflayacagi kuskusuzdur. Ornegin, yapilan arastirmalar,
“musterilerin  belirli bir iliski kurduklari sirketlerin
Uranleri icin her gecen yil bir dnceki yila gére daha fazla
harcama egiliminde olduklarini” ortaya koymustur [19].

Mugteriyi elde tutmak igin gereken 6n kosul
musteri  memnuniyetidir. Dolayisiyla bir isletmede
iliskisel pazarlama kavramindaki faaliyetlerin izlenmesi
ve kontrol edilmesi icin temel olan mdisteri
memnuniyetinin yaratilmasi gerekmektedir [20]. Bir
isletmenin tatmin edilmis musterisinin tim kalite algisi
olumlu olacak, bu da misterinin isletmeyle iliskisini
siirdirmesi  sonucunu  yaratacaktir [17]. isletmelerin
musteri memnuniyetini yaratabilmelerinin 6nemli bir yolu
musteriyle iliskilerini iyilestirmek, gelistirmek ve iliski
kalitesini  arttirmaktan  gecmektedir.  Yapilan  bir
arastirmada[21] isgéren morali ile misteri memnuniyeti
arasinda pozitif bir iliski oldudu bulgusu elde edilmistir.
Pazarlama literatiriinde  ozellikle dagitim  zinciri
cercevesinde Uretici-satici veya satis elemani-masteri
arasindaki iliski kalitesini 6lgmeye yarayan bircok
arastirma mevcuttur [22]. Ancak hizmet isletmelerinin
iliskisel faaliyetlerinin basari de§erlemesi olan musteriyle
iliskilerinin kalitesini 8lgmeyi amag edinen arastirmalarin

oldukga sinirh oldugu goértlmektedir. Oysa hizmet
isletmesi ve mausterileri arasindaki iliskinin kalitesini
arastirma ihtiyacinin ¢ok Onemli nedenleri vardir ve
bunlar séyle siralanabilir [23]. Orgiitsel alicinin satin alma

davranisi ile nihai tuketicinin satin alma davranis
arasinda farklar vardir. Sanayi ve da@itim kanali
piyasalarindan  elde edilen  bulgularin  tiketici

pazarlarindaki calismalara uygulanirken s6z konusu
farklarin dikkate alinmasi zorunludur.

a. Orgiitsel pazarlardaki bazi etkilesimler gok
fazla bicimseldir ve isletmeler arasi yaptirimlar
sO6zlesmeye dayalidir. Dolayisiyla orgltsel ve tiketici
pazarlarindaki farkliigin bir digeri; satin alan taraf
perspektifinden iliskinin gereklilik derecesidir.

b. Bir diger neden, isletme bakis agisindan, iliski
kalitesinin gegerli 6lcimunin dnemli rasyonel giktilari
ongorip goérmeyeceginin  ampirik olarak test edilme
ihtiyacinin bulunmasidir.

Iliskisel pazarlamanin temelini olusturan iliskiler;
“isletme ile tlketici arasindaki sosyal (sosyal destek),
bilgi (uzman esasli destek), psikolojik (unle ilgili
glvence) ve ideolojik baglarin dizeni” olarak
tanimlanmaktadir [24].

Iliskisel pazarlama literatirii incelendiginde bazi
yazarlar iliskisel pazarlamanin isletme ve onun mdsterisi
arasindaki bir degisimi kapsayacagini, diger bazilar ise
buna ek olarak isletmenin rakipleri, tedarikgileri, is
gorenleriyle iliskilerini de kapsadigini 6ne stirmektedirler
[18].

iligkisel pazarlama taniminda yer bulan pazarlama
faaliyetleri Uc-boyutta kategorize edilmektedir [25]. Bu
boyutlar sireklilik, bireysellik ve Kisilik kazandirmaktir.
iliskisel pazarlamayi diger pazarlama tiirlerinden ayiran
streklilik ~ boyutu; iliskiyi  olusturan iki tarafin
etkilesiminin devam etmesini ifade etmektedir. ikinci
boyut olan Dbireysellestirme; isletmenin pazarlama
karmasini daha biyuk deger saflayacak bigimde, her bir
miisterinin Kisisel ihtiyacina gére bireysellestirmesi ve her
bir misterinin isine daha yiiksek oranda girerek daha iyi
sonuca ulagmay! ifade eder. iligskisel pazarlama
faaliyetlerinin Ucunct boyutu kisilik kazandirmaktir.
Iliskisel pazarlamayi geleneksel pazarlamadan ayiran
onemli bir ozellik kisisel iliskilerdir. Her kategorideki
urtnlerin cesitliligi, tOketicileri Grunler hakkindaki farki
yeterince gormelerini  zorlastirir.  Bu nedenle alici
davranislari 6nemli bir faktor haline gelir.

Iliskisel pazarlamanin nispi etkinligi, alicinin Griin
sinifindaki kapsanma diizeyiyle dogru orantihdir [25].
Diger bir ifadeyle, hizmet faaliyet sistemine misterinin
hangi dizeyde girdigi musterinin Grindeki kapsanma
diizeyi olarak aciklanabilir. Ornegin tedavisine baslanmis
bir hastay! ele alalim. Hastanin saglik kurulusundan aldig
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hizmete kendisinin Uzerine dusen gerekleri yerine
getirmesi duzeyinde olumlu katki saglayabilecektir.
Dolayisiyla hastanin hizmet c¢iktisini etkileme durumu
saghk kurulusuyla iliskisini daha dikkate alarak
strdlrmesi, gereklerini yerine getirmesi gibi bir harekete
yonlendirecektir. Uriin sinifina katilmis alicilar, birgok
iliskisel pazarlama faaliyetlerinin gerektirdigi ortakliga
katilmaya ve bu faaliyetlerden deger yaratmaya daha ¢ok
isteklidirler. Bazi pazarlama faaliyetleri kapsanma diizeyi
daha distk olan hizmet alicilarina uygulandiginda, alici
tarafindan can sikici faaliyetler olarak algilanabilir.
Clnki bircok iliskisel pazarlama taktiklerinin basarili bir
sekilde yonetilebilmesi icin bu tur alicilar ihtiya¢ duyulan
ishirligini yerine getirmeyeceklerdir.

IV. iLISKi KALITESI

Nihai musteriler ve isletmeler arasindaki iligki
kalitesi genel itibariyle “musterinin iliskiye bagh butiun
ihtiyaclarini karsilamaya yonelik olan iliskinin uygunluk
diizeyi” seklinde tanimlanmaktadir [17]. iliski Kkalitesi
musterinin hizmet saglayicisinin davranis ve iletisimini
algilayisina ve degerlemesine yon verir. Ancak iliski
kalitesi hizmet kalitesinde oldugunun aksine ne hizmet
sunumunun mekanikleriyle ilgilidir, ne de hizmet sunum
sisteminin icinde yer alir. Bunun yerine, misteri-is géren
etkilesimi yoluyla musterinin ruh halini ve duyumlarini
icerir.

iligki kalitesi derinligine incelendiginde iki temel
alanda ortaya ¢ikti§ goruliir [26]:

e Musteriye problemleriyle ilgili yardim
e Etkilesim suresince duyumlara yon verme

iliski kalitesi bu iki temel alanda ortaya
cikmaktadir ve bu cabalarin temel amaci yiksek iliski
kalitesi ile musteri tatmini yaratmaktir. Musteriyi nelerin
memnun ettigini arastiran bir ¢alismada (¢ temel kategori
ortaya konmustur [27]:
sistemi

e Calisanin  hizmet

verdigi tepki

basarisizliklarina

e Calisanin msteri istek ve ihtiyaclarina verdigi
tepki

o Harekete yonelmeyen veya istenmeyen is géren
davraniglari

Bu U¢ alanda meydana gelen etkilesimlerin bir
rekabet aract olabilmesi ancak ve ancak hizmet
isletmesinin  kaynak ve yeterliklerinin  mdsterinin
arzuladigi faydalar yaratti§i durumda s6z konusu olabilir
[28]. Clnki istedigi hizmeti alan misteri o hizmetten
memnun olacaktir. Dolayisiyla misteri ve is goren
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etkilesiminin yuksek oldudu hizmetlerde iliski kalitesi,
mdisteri tatmini icin temel faktordur.

King ve Garey (1997), 400 Ust yoneticiye, is
seyahati yaptiklarinda havayolu, otel ve oto kiralama
hizmetlerinin performansinda nelerin onlar i¢in en énemli
faktdr oldugu konusunda bir arastirma yapmislar ve her
¢ hizmet dali icin en énemli faktoriin “misteriye verilen
onem” oldugunu ortaya koymuslardir[26].

Tidm bu bilgi ve bulgular bizi, “bir isletmenin
yuksek diizeyde iliski kalitesine nasil ulasacagl” sorusuna
yoneltmektedir. Mevcut hicbir drgitsel davranis teorisi
hizmet karsilasmasiyla ilgilenmemistir. Motivasyon ve
personel denetimini iceren geleneksel yonetim modelleri
iliski kalitesi aracihgiyla misteri tatminine ulasma
konusunda yeterli degildir [26]. Konuyla ilgili
arastirmalar iliski Kkalitesine kismen Kkatki saglayici
niteliktedir. Arastirmalarin ortak bulgusu; mutlu is
gbrenin  mutlu misteri yaratacadl, bunun yolunun
cahisanlarin morallerinin ve is tatmini diizeylerinin yiksek
tutmaktan gecmektedir.

Konu orgutsel davranis modelleri cercevesinde ele
alindifinda, iliski kalitesi ile misteri memnuniyeti
saflamay! iceren modeller sdyle siralanabilir: Burokratik
iklim, catisma, iletisim, sirket kilttrd, geri bildirim, grup
normlari ve dederler, is tatmini, bilgi ve yetenekler,
liderlik, motivasyon, drgutsel iklim, kisilik, 6dul ve terfi
sistemi, rol ve amag, egitim ve dgretimdir. King ve Garey
(1997) yaptiklari arastirmada, hizmet isletmesinin hangi
unsurlarinin iliski kalitesi yoluyla hizmet
karsilasmalarinda personelin davranisini  ve mdsteri
memnuniyetinin sonucunu etkiledigini ortaya koymustur.
Elde edilen bulgular soyledir: Stres vyaratan iklim,
birokratik iklim, politika/ prosedirler ve rol catismasinin
misteri memnuniyeti dizeyiyle negatif iliskili oldugu
bulgusu elde edilmistir [26]. Egitim faktorleri ile musteri
memnuniyeti arasinda negatif ancak acik olmayan bir
iliski oldugu, is yonetimi, destek olma (kogluk),
standartlarin ve geri bildirimin saglanmasi ve katilimci
liderlik degiskenlerinden olusan liderlik faktoriinin
mdisteri tatminine negatif yik yikledigi, bunun nedeninin
ornek hacminin  kicik olmasindan kaynaklandigi
vurgulanmustir. isletmenin inii ve destedi ile miisteri
tatmini arasinda pozitif ancak anlamli olmayan bir
iliskinin oldugu bulgusu da elde edilmistir. Yetki verme;
on bulro personelinin (musteriyle direkt etkilesim iginde
olan personel) politika ve prosedirlerden sapma serbestisi
ve misteri problemlerini ¢c6zmek amaciyla hareket etme
yetkisini ifade etmekte olup, yetki ve misteri
memnuniyeti arasinda zayif ve anlamli olmayan bir iliski
oldugu elde edilmistir [26].

Basarili  bir sirketin Kkultirind ac¢iklamak ve
kategorize etmek zor olabilmektedir. Cunki bircok
durumda kiltir zimnidir, gecmis ve mevcut durum ile
ifade bulmaktadir. Arastirmacilar sirket kaltaring,
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musteri hizmetleriyle ilgili olabilecek 8 kultiirel degerle
olcmislerdir. Bu degerlerden yalnizca (¢ tanesinin
misteri memnuniyetine katki sagladigi, bunlarin; bireye
saygl, musteri memnuniyeti ve iyi hizmet sunumu
oldugunu ortaya koymuslardir [2].

Goruldagu gibi orgutsel davranis modellerinden
misteri tatmini Uzerine stres yaraticl ortam anlaml ve
negatif, sirket kdltirl degiskenlerinden bireye saygl,
musteri memnuniyeti ve iyi hizmet sunumu pozitif etki

etmektedir.  iliski  kalitesi  konusunda  yapilan
arastirmalardan  elde edilen sonuglar su sekilde
Ozetlenebilir.

e iliski Kkalitesinin temeli musteri ve isletme
arasinda gerceklesen isbirligine dayanir. isletme ve onun
musterileri arasinda olusan isbirligi, iyi bir iliskinin itici
gucudr.

e isbirligi, her iki tarafi, amaclarina ulasma
baglaminda beraber is yapmaya yoneltir.

e lsbirliginin cesaret vericiligi, tiketiciden elde
edilen girdi ve mdisteri bilgisinin gelistirilmesi, iliskisel
pazarlama stratejisine yon verir.

e Pahali  pazarlama arastirmalarina  Karsilk,
musteri ile surekli iliski icerisinde bulunmak vasitasiyla,
zamaninda ve degerli bilgiler toplanir.

e Ayrica bu ishirligi, Grin gelistirme surecini
genisletebilir. Uriin gelistirme ve test etme siirecine
musteriyi erken dahil etmek ve interaktif diyalogu
olusturmak, mdasterileri daha sadik yapabilir, yeni
mamul/hizmet gelistirme zamanini hizlandirabilir.

e isletmeyle iliski halindeki miisteriler fiyata kars
daha az hassas olmakta ve isletmenin dider drinlerini de
satin alma istegi gostermekteler.

e iliskinin kaliteli olmasi ile
cevrelerine  isletme  hakkinda  olumlu
gerceklestirme potansiyeli yiiksek olmaktadir.

musterilerin
iletisimi

V. METODOLOJI

Bu arastirmanin temel amaci; konaklama
hizmetinden vyararlanan miusterilerin, bu hizmetlere
yonelik de@erlendirmelerinden hareketle; s6z konusu
hizmetlerin  kalite dizeyini, isletmelerle mdusteriler
arasindaki iligkiler kalitesini ve mdusterilerin genel
memnuniyeti dizeyini tespit etmektir. Bu temel amag
yaninda arastirmanin diger amaclari sunlardir;

o Mugterilerin  konaklama isletmelerine iliskin
beklentilerini ve algilarini, hizmet kalitesi agisindan tespit
etmek,

e Konaklama isletme hizmetlerinden
yararlananlarin, aldiklari bu hizmetten sagladiklari tatmin
dizeyini belirlemek,

o Misterilerin  bu hizmetlere iliskin algilari,
beklentileri, genel kalite degerlendirmeleri, tatmin ve
iliski kalite diizeyleri ve demografik dzellikleri arasindaki
iliskileri incelemektir.

Arastirmanin kapsamini, Erzurum il merkezinde
8 turistik konaklama isletme belgeli isletmelerden
yararlanan musteriler olusturmaktadir.

Arastirmanin ana kitlesini Erzurum ili merkezinde

bulunan 8 turistik isletme belgeli konaklama
isletmelerinden yararlanan musteriler olusturmaktadir. Bu
konaklama isletmelerinin musteri sayilarinin

belirlenememesi nedeniyle ana kitle rakamsal olarak
tespit edilememistir. Dolayisiyla arastirmanin  6rnek
buylklugld, ana kitleye ait oranlarin belirlenemedigi
durumlarda yaygin olarak kullanilan su érneklem formali
yardimi ile hesaplanmistir [27].

n=n(-n)/(e/z)*=05(1- 05)/(0,05/1,96)*
=384,1

Buna gore 0,95 giiven aralifin da 0,05 hata payiyla
minimum Ornek biyUkligu 384 olarak hesaplanmis ve
arastirmada  6rnek  grubu  (Ozerinde 392  anket
uygulanmustir.

Anket 15-25 Nisan 2007 tarihinde 392 misteri ile
yuz yuze yapilmis ve bu anket verileri SPSS 11.5
istatistik paket programinda analize tabi tutulmustur.

Arastirma icin kesin anket formu hazirlanip veri
toplanmasina gecilmeden dnce arastirma érnegini temsil
edecek sekilde segilen 20 musteriye 6n anket calismasi
yapilmistir. Msterilere hizmet kalitesi ile ilgili ifadeler
verilmis  ve yararlandigi hizmetin kalitesini
degerlendirmeleri istenmistir. Daha sonra 6n ¢alismaya
katilan musterilerden elde edilen bilgiler dogrultusunda
hazirlanan anket formunda yer alan sorularin uygunlugu
ve anlasthrhi@ini belirtmeleri istenmistir. Anket formu bu
degerlendirmelerden sonra tekrar test edilmis ve forma
son sekli verilmistir.

Konaklama isletmeleri  musterilerinin; iligki
kalitesini, hizmet kalitesini ve genel tatmini nasil
algiladiklarini tespit etmeyi amaglayan bu calismada
birinci elden veriler anket yontemi ile elde edilmistir.
Musterilere uygulanan anket formu iki bélum ve toplam
79 sorudan olusmustur. ilk bdlimde 71 soru vyer
almaktadir. Bu sorularin 13’0 iligki Kkalitesiyle ilgili ve
Olcek; Susan L. Golicic ve John T. Mentzer [28], tarafinda
gelistirilmistir. Hizmet kalitesi &lcediden Thanika Devi
Juwaheer [29] ve Sheng-Hshiung Tsaur ve Yi-Chun Lin
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[30] tarafindan gelistirilen 54 soru yer almaktadir. Genel

tatmin ise 4 sorudan ibarettir. ikinci bolimde ise
demografik sorular yer almistir.
Veriler SPSS programi  yardimiyla analiz

edilmistir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistikler;
korelasyon, regresyon ve anova testi kullaniimistir.

Ankette yer alan sorularin cevaplandiriimasinda
demografik  ozelliklerle ilgili  sorularda  muhtelif
secenekler sunulmus, diger degiskenlerle ilgili sorularda
5°1i likert tipi 6lgek kullaniimistir.

Arastirmada kullanilan 6lceklerin glvenirliligini
belirlemek amaciyla yapilan analizde; hizmet kalitesini
Olcmeye yonelik 5 boyutu (Dokunabilirlilik, Guvenirlilik,
Muamele, Giliven ve Empati) temsil eden 54 sorunun
Cronbach alfa degeri 0.96, iliski kalitesini dlgmek iginde
3 boyutlu (Guven, Taahhit ve baglilik) 13 sorunun
Cronbach alfa degeri 0.95 ve genel tatmini élgmek icinde
4 sorunun Cronbach alfa degeri 0.77 olarak bulunmustur.
Ug 6lgegimizin Cronbach alfa degeri ise 0.97 olarak tespit
edilmistir.  Bu sonuclarda 6lgegin  glvenilirliligini
gostermektedir [31].

Arastirma modeli sekil 1’de gosterilmistir.

iliski
Kalitesi
Algisi
Giiven
Taahhiit
Badlihk

Demografik
Ozellikler ™

Musteri
l»| Tatmini

Hizmet Kalitesi
Algisi
Dokunabilirlilik
Guvenirlilik
Muamele
Glven

Empati

Sekil.1. Arastirma Modeli

Yukaridaki sekilde goruldigu gibi arastirma
modeli 4 temel degiskenden olusmaktadir. Modelde yer
alan demografik 6zellikler degiskeni; cinsiyet, yas, egitim
duzeyi, gelir, geceleme sayisi ve pansiyon tiri alt
degiskenlerinden olusmaktadir.

iliski kalite algisinin alt degiskenlerini giiven,
taahhit ve baghlikla ilgili 13 soru olusturmaktadir [28].
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. Hizmet kalite algisinin alt degiskenlerini ise

dokunabilirlilik, guvenirlilik, muamele, glven ve
empatiyle ilgili 54 soru olusturmaktadir [29].
Son olarak genel tatminin tespit etmek

amaciylada 4 soru sorulmustur [16].

Arastirma modeline gore demografik 6zelliklerle
genel tatmin arasindaki iliski tespit edilmeye calismistir.
iliski Kkalite algisi ile hizmet kalite algisi arasinda
etkilesimin oldugu ve genel tatmini etkiledigini tespit
etmek amaciyla da arastirma modeli yukaridaki sekilde
gibi olusturulmustur.

Arastirma  modeli  kapsaminda
hipotezleri su sekilde siralamak mumkundur:

gelistirilen

Hy: Aylik gelir ile iliski kalitesi arasinda iliski vardir.
H,: Pansiyon tird ile tatmin arasinda iliski vardir.
Hs: Otele gelme sikhigi ile tatmin arasinda iliski vardir.

H,: iliski kalitesi algisi ile hizmet kalite algisi arasinda
iliski vardir.

Hs: Hizmet kalitesi algisi musteri tatminini etkiler.
He: iliski kalitesi algisi miisteri tatminini etkiler.

Arastirma  hipotezleri, verilerin analizi ve
degerlendirilmesi kisminda teste tabi tutularak ulasilan
sonuglar yorumlanmaya calisiimistir.

Asagidaki  Tablo.1’de  arastirma  Orneginin
demografik  ozellikleri  6zetlenmeye  calisiimistir.
Cevaplayicilarin  biyldk bir bolimi (%66) erkektir.
Konaklama isletmeleri hizmetinde yararlanan
masterilerin, %4’G ilkogretim, %36°s1 lise, %48,2’si
universite ve %11,2’si lisansustu egitim dizeyine
sahiptirler. Cevaplayicilarin %13,5’i 18-25 yas ,%45,7 ‘si
26-35, %21,7’si 36-45, %12,2’si 46-55 ve %6,9’u 56 ve
ustl yas grubundadir. Musterilerin; %34,4’niin bu oteli ilk
defa, %28,1’nin ikinci defa ve %37,5’nin Uglinct ve daha
fazla tercih ettikleri gorilmektedir. Misterilerin, %24,5’i
1 gece, %33,9°u 2-3 gece, %16,3’0 4-6 gece, %14,3’0 7
gece, %7,1’i 14 gece ve %3,8’i 21 gece ve daha fazla
konaklamislardir. Bununla birlikte %5,1’i OB, %53,6°sI
BB, %12’si HB, %14,3’0 FB ve %15,1’i AL pansiyon
tarund  tercih  eden  mdisterilerden  olusmaktadir.
Cevaplayicilarin %12,5°i 800 YTL ve alti, %38,8’i 801-
1600 YTL, %24,7°si 1601-2400 YTL, %14,8’i 2401-
3200 YTL ve %9,2’si 3201 ve Ustll gelire sahip olan
kisilerdir. ~Musterilerin  %48,2’si  bireysel, %8,9’u
ailesiyle, %19,1’i arkadaslariyla, %12,2’si esiyle, %6,1’i
grupla ve %5,4’0 turla gelerek otelde konakladiklarini
belirtmislerdir.
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Tablo 1. Musterilerin Demografik Ozellikleri

Birinci boyut dokunabilirlik acisindan
mdiisterilerin, hizmet kalitesi konusundaki duslnceleri
asagida Tablo.2’de gosterilmistir

Tablo 2. Dokunabilirlik Agisindan Musterilerin Hizmet

Kalite Algilari

Kalite Boyutu: DOKUNABILIRLIK Ort.  Std.

(Alt Kriterler) Sap.

1. Otel en son dekorasyona ve modernize 4,09 1,09
edilmis tesrifata sahiptir

2. Personelin Uniformalari ve gorlnisleri 4,20 0,87
temiz, derli toplu ve siktir

3. Hizmetin her parcasi acik bir sekilde 4,12 0,94
tanimlanir

4. Personelin  Uniformasi ve gorinusti 4,06 0,97
profesyonel olduklarini hissettirir

5. Otel gekici bir goriinime sahiptir 3,94 0,97

6. Otelin duizgtin gértimli personeli vardir 430 2,75

7. Otel sigara i¢ilmeyen odalara sahiptir 3,68 1,30

8. Otel odalarinda cay ve kahve yapma 3,24 1,53
imkani1 mevcuttur

9. Otel kaliteli hizmet imajini strdGrir 402 1,05

10.Otel yesil alanlarini ve gimlerin dizenli 3,77 1,77
bakimini saglar

11. Otelin genis rahat yatak odalari vardir 425 0,84

12. Otel bas dondurtci bir dekora sahiptir 341 127

13. Otelin temiz diizenli otoparki vardir 3,82 1,17

14.0Otelin konforlu ve rahat yatak odalari 4,11 0,97
vardir

15.0telin temiz ve konforlu banyolari vardir 4,14 0,93

Genel Olarak Dokunabilirlik 394 0,76

Frekans Yizde

(n) (%)
Cinsiyet
Erkek 259 66,1
Kadin 133 33,9
Toplam 392 100
Ogrenim Durumu
ilkdgretim 16 41
Lise 141 36
Universite 191 48,7
Lisansisti 44 11,2
Toplam 392 100
Pansiyon Tur(
OB (Yalnizca Oda) 20 51
BB (Oda, Kahvaltr) 210 53,6
HB (Oda, Kahvalti ve Aksam 47 12
Yemegi)
FB (Oda, Kahvalti, Ofle ve Aksam 56 14,3
Yemegi)
AL ( Her Sey Dahil) 59 15,1
Toplam 392 100
Otele Gelme Sayisi
ilk defa 135 34,4
ikinci Kez 110 28,1
Ugiincii ve Daha Fazla 147 37,5
Toplam 392 100
Otele Kiminle Gelindigi
Ailemle 35 8,9
Arkadasimla 75 19,1
Bireysel 189 48,2
Esimle 48 12,2
Grup 24 6,1
Tur 21 54
Toplam 392 100
Yas
18-25 53 13,5
26-35 179 45,7
36-45 85 21,7
46-55 48 12,2
56+ 27 6,9
Toplam 392 100
Aylik Gelir
800-ve alti 49 12,5
801-1600 152 38,8
1601-2400 97 24,7
2401-3200 58 14,8
3201+ 36 9,2
Toplam 392 100
Geceleme Sayisi (Konaklama)
1 96 24,5
2-3 133 339
4-6 64 16,3
7 56 14,3
14 28 7,1
21+ 15 3,8
Toplam 392 100

Konaklama isletmesi hizmeti alan musterilerin
hizmet kalite dizeyine iliskin algilarini  belirlemek
amaciyla bes boyutlu elli dort kriter gelistirilmistir.

*: 1. Kesinlikle Katilmiyorum... 5. Tamamen Katilryorum

Tablo.2 incelendiginde dokunabilirlik kalite
boyutunun alt kriterleri agisindan hizmet kalitesine iliskin
en yuksek algilarin otelin dizgin gorumli personeli,
personelinin Uniformalari, goériindsleri, temiz ve derli
toplu olmalariyla birlikte genis ve rahat yatak odalarina
sahip olmalari konusunda da ortaya ¢iktigi gérilmektedir.
En disuk algilarin ise otel odalarinda ¢cay-kahve yapma
imkani, bas dondiriici dekora sahip olmasi ve sigara
icilmeyen odalara sahip olmasi konusunda meydana
geldigi gorilmektedir.

Konaklama isletmesi hizmeti alan musterilerin
hizmet kalite diizeyine iliskin algilarinin ikinci boyutu
glvenirliliktir. ~ Guvenirlilik  agisindan ~ mdsterilerin
distinceleri asagida Tablo.3’te sunulmustur.
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Tablo.3. Guvenirlilik Agisindan Musterilerin Hizmet Kalite

Algilari

Kalite Boyutu: GUVENIRLILIK Ort.  Std.

(Alt Kriterler) Sap.

1. Soz verildiginde hizmetin 4,07 1,02
tamamlanacagindan emin olunur

2. Otel mukemmel hizmeti saglamak icin 4,07 0,98
caba harcar

3. Personelin hizmeti sizin bu otel hakkinda 4,15 0,99
gliven hissetmenizi saglar

4. Personel hatasiz ve uygun hizmet sunar 4,06 0,94

5. Sunulan hizmet reklamlarla orttisir 392 1,07

6. Otelde konuklarin  mahremiyeti en 4,28 0,88
yiksek seviyede saglanir

7. Otelde konuklarin glvenligi saglanir 4,26 0,86
(garantiye alinir)

8. Otelde sikayetler sefkatle (samimi) ele 4,18 0,97
alinir

9. Otel personeli dogru hizmeti birinci 4,28 0,90
vazife olarak gorir

10. Otelde faturalar dogru ve titiz tutulur 430 0,86

11. Otel konuklara giiven veren personele 4,27 0,87
sahiptir
Genel Olarak Guvenirlilik 417 0,74

Guvenirlilik boyutunda, otel yetkilileri tarafindan
musterilerin - mahremiyetinin en ylksek seviyede
saglanmasi, personelinin  dogru hizmet etmesi ve
personelinin given veren Ozelliklere sahip olmasi
konusunda mdsterilerin hassasiyet gdsterdikleri tespit
edilmistir.

Otel isletmesi hizmetinden yararlanan misterilerin
hizmet kalite duzeyine iliskin algilarinin tguncli boyutu
muameledir. Muamele agisindan musterilerin disunceleri
asagida Tablo.4’te sunulmustur.

Tablo.4. Muamele Agisindan Musterilerin Hizmet Kalite

Muamele boyutunda, hizmet kalitesine iliskin en
yiksek algilarin, personelin  konuklarin  sorularina
ictenlikle hemen cevap vermesi, personelin nazik olmasi
ve otel personelinin problemleri ¢6zerken etkin ve ¢abuk
bir sekilde inisiyatif kullanmasi konusunda ortaya ¢iktigi
gorilmektedir. En dustk algilarin ise restoran ve barinin
iyi tanzim edilmis olmasinin yaninda imajini korumak
icin promosyonel ¢abalarin olmasi gelmektedir.

Konaklama isletmesi hizmeti alan musterilerin
hizmet kalite dlzeyine iliskin algilarinin dérdinct boyutu
givendir. Guven agisindan musterilerin  disunceleri
asagida Tablo.5te sunulmustur.

Tablo.5. Guven Agisindan Musterilerin Hizmet Kalite

Algilan
Kalite Boyutu: GUVEN ort. Std.
(Alt Kriterler) Sap.
1. Personel konuklara konforlu bir 4,16 0,91
hizmet rahathigini sunar
2. Personel konuklarin ihtiyag duydugu 4,05 0,93
yeterli profesyonel bilgi ve techizati
saglar
3. Personel kibar ve iyi davranisa sahiptir 4,25 0,89
4. Otel personeli guvenilirdir 4,29 0,83
5. Otel personeli otel hakkinda detayli 4,28 0,88
bilgiye sahiptir
6. Otelde konuklara ne taahhut edilmisse 4,16 0,97
yerine getirilir
Genel Olarak Gliven 4,20 0,76

Algilar

Kalite Boyutu: MUAMELE Ort. Std.

(Alt Kriterler) Sap.

1. Personel konuklara sormadan 4,03 0,99
aciklama yapar

2. Personel konuklarin problemlerini 4,21 0,95
etkin ve cabuk bir sekilde ¢ozer

3.  Personel konuklarin problemlerini 4,21 0,96
cozmek icin inisiyatif kullanarak
yardim eder

4. Personel ictenlikle konuklarin 4,26 0,83
sorularina hemen cevap verir

5. Otel yore hakkinda sorulara cevap 4,18 0,88
verebilecek bilgili personele sahiptir

6. Otelde iyi servisin sunulabilmesi icin 4,08 0,99
yeterli imkanlar mevcuttur

7. Otelin restorani ve bari iyi tanzim 3,95 1,11
edilmis oturma planina sahiptir

8. Otelin  imajim korumak icin 3,89 1,06
promosyonel ¢abalar yuruttlir

9. Otel personeli cevap veremeyecek 4,10 0,93
kadar mesgul degildir

10. Otel personeli surekli naziktir 4,22 0,89

Genel Olarak Muamele 4,16 0,74
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Hizmet Kkalitesine iliskin giliven boyutunda en
yuksek algilarin, personelin givenilir, kibar, iyi davranis
gosterebilen ve otel hakkinda detayl bilgiye sahip olmasi
gelmektedir.

Otel isletmesi hizmetinden yararlanan musterilerin
hizmet kalite dizeyine iliskin algilarinin Gg¢incl boyutu
empatidir. Empati acisindan mdsterilerin distnceleri
asagida Tablo.6 *da sunulmustur.

Empati boyutunda en yiiksek algilarin otelin temiz
hijyenik olmasi, cevresel kurallara saygl gdsterilmesi ve
personelin  konuklarin ihtiyacini anlamasi konusunda
ortaya ciktigi goérilmektedir. En disik algilarinin ise diet
musteriler icin mend hazirlanmasi ve hizmeti kisiye 6zel
sunulmasi hususunda ortaya ¢ikmistir.

Otel isletmesi hizmetini alan musterilerin yukarida
bes hizmet kalite boyutu ve 54 alt kriter kapsaminda
incelenen hizmet kalite algisi yukarida Tablo.7’de
degerlendirilmistir.



Sukrii YAPRAKLI - Erkan SAGLIK

Tablo.6. Empati Ac¢isindan Musterilerin Hizmet Kalite

Tablo.8. Giiven Agisindan Miisterilerin iliski Kalite Algilari

iliski Kalite Boyutu: GUVEN-ILISKISEL ~ Ort.  Std.

Algilari
Kalite Boyutu: EMPATI Ort.  Std.
(Alt Kriterler) Sap.
1. Otelde konuklarin bakisi agisindan 4,10 1,00
problemler dikkate alinir
2. Personel konuklarin sikayetleriyle ve 4,18 0,91
memnuniyetsizligiyle karsilastigi zaman
sabirla problemi ¢ézmeyi kabul eder
3. Personel konuklarin ihtiyaclarini 3,97 0,99
konuklara ©zel olarak dulsinar ve
hizmeti kisiye dzel sunar
4. Personel konuklarin her talebini dikkate 4,13 0,90
alir
5. Personel konuklarin ihtiyacini anlar 4,19 2,20
6. Otelde diet musteriler icin meni 3,86 1,11
hazirlanir
7. Otel temiz ve hijyeniktir 4,22 0,87
8. Otelde cevresel kurallara saygi gosterilir 4,20 0,82
9. Otelde saglikh mendiler sunulur 4,09 0,94
10. Otel dostca ve giler yizlu bir sekilde 4,29 0,83
iletisim kuran personele sahiptir
11. Otel yardim sever personel galistirir 4,21 0,86
12. Otel personeli konuklara yardimci 4,18 0,85
olacak 6nerilerde bulunur
Genel Olarak Empati 4,14 0,72

FAYDA (Alt Kriterler) Sap.
1. Personel givenilirdir 428 0,84
2. Personel yapilacak dogru davranisi bilir 421 0,87
3. Personel vaat ettiklerinde samimidir 430 0,87
4. Personel diristtir 437 0,79
5. Bu isletme durusttir 4,26 0,90

Genel Olarak Glven 422 0,80

Tablo.7. Konuklarin Genel Hizmet Kalite Algilari

Hizmet Kalite Boyutlari Ort. Std.

Sap.
Dokunabilirlik 3,94 0,76
Gavenirlilik 4,17 0,74
Muamele 4,16 0,74
Glven 4,20 0,76
Empati 4,14 0,72
Genel 4,11 0,66

Tablo.7 incelendiginde misterilerin genel olarak
hizmet kalitesine iliskin en distik alginin dokunabilirlik
oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda dokunabilirligin alt
kriterleri genellikle dis goruntgsle ilgili sorulardan
olusmaktadir. Bu yuzden konaklama isletmelerinin i¢-dis
dekorasyon duzenlemelerine ve personelinin  kilik
kiyafetine 6zen gdstermelerini bunlari yaparken de uzman
kisilerden yardim almalari gerektigini séyleyebiliriz.

Konuklarin genel hizmet Kkalitesine iliskin en
yuksek algisini ise guven boyutu olusturmaktadir.
Konaklama isletmelerinde c¢alisan personelin cekirdek
iletisim becerilerinin gelismis oldugunu ve mdsterilere
davranilmasi gereken Olcgllerde davranildi§ini
sOyleyebiliriz.

Konaklama isletmesi hizmeti alan mdusterilerin
iliski kalite duzeyine iliskin algilari belirlemek amaciyla
lc boyutluk on Ug kriter gelistirilmistir. Bu on g kriter
acisindan midsterilerin, iliski kalitesinin birinci boyutu
giivendir. Gulven agisinda miusterilerin  dusunceleri
yukarida Tablo.8’de gdsterilmistir.

Tablo.8 incelendiginde gliven boyutunun alt
kriterleri agisinda iliski kalitesine iliskin en yuksek
algtlarin personelin dirastlugd, guvenirliligi ve vaat
ettiklerinde samimi olma hususunda ortaya ciktigi
gorulmektedir. En disuk algilar ise personelin yapilacak
dogru davranisi bilmesi ve isletmenin diristligi
konusunda ortaya ¢ikmistir.

Otel isletmesi hizmetinden yararlanan musterilerin
iliski kalite duzeyine iliskin algilarinin ikinci boyutu
taahhuttir. Taahhit agisindan musterilerin  dustnceleri
asagida Tablo.9’da sunulmustur.

Tablo 9. Taahhiit Agisindan Msterilerin iligki Kalite

Algilari

iliski Kalite Boyutu: TAAHHUT Ort.  Std.

(Alt Kriterler) Sap.

1. Personel musteriyle iliskilerini 4,27 0,86
sorumluluk iginde yuratar

2. Personel miusteriyle iliskilerini gelisi 4,25 0,87
guzel yuritmez

3. Personel misteriyle iliskilerini iyi tutmak 4,17 0,96
icin maksimum gaba gdsterir

4. Personel musteriyle iliskilerini korumak 4,20 0,89
icin surekli caba gosterir

5. Personel mdasteriyle iliskilerini uzun 4,19 0,92
vadeli disuntr

Genel Olarak Taahht 422 0,80
Taahhit boyutunda personelin ~ mdsterilerle

iliskilerini gelisi glizel degil sorumluluk iginde yuriitmesi
ve iliskilerini korumak icin sirekli caba harcadigi
konusunda en yilksek algilarin  ortaya ¢iktig
gorilmektedir. Personelin musteriyle iliskilerini uzun
vadeli dustnur algisi en disuk cikan ikinci algi olarak
gorilmektedir.

Konaklama isletmesi hizmetini alan musterilerin
iliski kalite dizeyine iligskin algilarinin Gglinci boyutu
baghliktir. Baghhk acisindan masterilerin dstinceleri
asagida Tablo.10’da sunulmustur
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Tablo.10. Baghlik Acisindan Miisterilerin iliski Kalite

Algilari
iliski Kalite Boyutu: BAGLILIK Oort.  Std.
(Alt Kriterler) Sap.
1. Personel musterilere baghdir 413 1,00
2. Personel musteriyle olan iliskilerinin 4,27 0,93
basarili olmasina énem verir
3. Personel misterilere birgcok konuda 4,28 0,87
yardimci olur
Genel Olarak Baglilik 423 0,84

Baglihk boyutunun alt kriterleri agisindan iliski
kalitesine iliskin en ylksek alginin personelin musteriye
bircok konuda yardimci olmasi, en dusik alginin ise
personelin misteriye bagli olmasi olarak gérilmektedir.

Konaklama isletmesi hizmetinde yararlanan
musterilerin yukarida ¢ hizmet kalite boyutu ve 13 alt
kriter kapsaminda incelenen iliski kalite algisi yukarida
Tablo.11’de dederlendirilmistir.

Tablo.11. Konuklarin Genel iliski Kalite Algilar

iliski Kalite Boyutlari Ort. Std.

Sap.

Guven 4,28 0,71

Taahhut 4,22 0,80

Baglilik 4,23 0,84

Genel 4,24 0,72
Musgterilerin  iliski  kalite algilari  diizeyine
baktigimizda,  konaklama isletmeleri  personelin

musteriyle nasil bir iliski icinde olmasi gerektigini ve bu
iliskiyi uzun vadede surdirebilmeleri igin gerekli bilinci
olusturabildiklerini ifade edebiliriz.

Konaklama isletmesinden yararlanan musterilerin
tatmin duzeylerini belirlemek amaciyla dort kriter
gelistirilmistir. Bu dort kriter acisindan mdsterilerin,
tatmin konusundaki disiinceleri asadidaki Tablo.12’de
gosterilmistir

Tablo.12. Konuklarin Tatmin Duzeyi

Tatmin Diizeyi Ort. Std.
Sap.

1. Genel olarak otel hizmetlerinden 4,28 2,22
memnunum

2. Tekrar geldigimde bu konaklama 4,12 1,02
isletmesini tercih ederim

3. Bu konaklama isletmesini baskalarina 4,13 1,03
oneririm

4. Bu konaklama isletmesinde sunulan 4,08 1,02
hizmetler beklentilerimi
karsilamaktadir

Genel Olarak Tatmin Dizeyi 415 1,05
Konaklama isletmesi hizmetinde yararlanan

musterilerin  demografik 6zellikleriyle hizmet kalitesi,
iliski kalitesi ve tatmin diizeyleri arasindaki iliskileri
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belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmis, elde
edilen sonuclar Tablo.13’te sunulmustur.

Tablo.13. Demografik (")zellikl_er ve Model Degiskenleri
Arasindaki Iliskiler

Musterileri Demografik ~ Hizmet iliski Genel
Ozellikleri Kalitesi Kalitesi  Tatmin
Cinsiyet ,038 -,005 -,023
Yas ,035 ,021 ,027
Egitim Dlzeyi -,031 -,062 -,075
Otele Gelme Sikhigi ,099" 147" 123"
Otelde Geceleme Sayisi ,083" ,016 -,010
Aylik Gelir -,004 077" -,034
Pansiyon Tiirii -,058 -124" -,104"
7 p<0,01 " p<0,05

Tablo.13’e bakildiginda hizmet kalitesi ile otele
gelme sikhgi arasinda 0,05 6nem diizeyinde anlaml ve
pozitif iliski vardir. Bununla beraber otele gelme sikhgi
iliski kalitesi ve tatmin arasinda 0,01 ¢nem duzeyinde
anlamli pozitif bir iliski bulunmustur. Bu verilerden
hareketle H; hipotezimiz kabul edilmistir. Musterilerin
ayni  konaklama isletmesini tercih ederek daha az
yabancilik ¢ektigini ve tatmin dlzeylerinin arttigini ifade
edebiliriz.

Otelde geceleme sayisi ile hizmet kalitesi arasinda
0,05 6nem dizeyinde anlamli ve pozitif bir iliski vardir.
Konuklarin otelde kalis streleri uzadikga hizmet kalite
algilarinin olumlu bir sekilde yiikseldigini sdyleyebiliriz.

Aylik gelir ile iliski kalitesi arasinda 0,05 6nem
diizeyinde anlamli ve negatif bir iliski vardir. Bu
verilerden hareketle H; hipotezimiz kabul edilmelidir.
Musterilerin aylik gelirleri arttikga beklentilerinin de
arttigini ve konaklama isletmelerinin bu beklentilere
cevap veremedigini ifade edebiliriz. Bununla beraber
ayhk geliri fazla olan mdisterilerin her zaman ayni
konaklama isletmesini  tercih  etmediklerini  de
sOyleyebiliriz.

Pansiyon turd ile iliski kalitesi arasinda 0,01 6nem
dizeyinde anlamh ve negatif bir iliski bulunmustur.
Bununla beraber pansiyon tirl ile tatmin arasinda 0,05
onem duzeyinde anlamh ve negatif bir iliski vardir. Bu
verilerden hareketle H, hipotezimiz kabul edilmelidir.
Musterilerin ~ konaklama  isletmesi  hizmetlerinde
yararlanmalari  arttitkca  konaklama isletmesindeki
iliskilere daha elestirel baktiklarini ifade edebiliriz.

Konaklama isletmesi hizmetinde yararlanan
misterilerin hizmet ve iliski kalitesini degerlendirmeleri
sonucunda sagladiklari tatminin demografik dzelliklerden
gelir duzeyi, pansiyon tirl ve cinsiyet acisindan
farkhlasip farkhlasmadigini belirlemek amaciyla varyans
(Anova) yapilmis ulasilan sonuglar yukarida Tablo.14’te
gosterilmistir.
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Tablo 14. Demografik Ozellikler ile Hizmet Kalite Algisi, iliski Kalite Algisi ve Tatmin Diizeyi Arasindaki Farkliliklar

Demografik Ozellikler Hizmet Kalitesi iliski Kalitesi Tatmin Duzeyi
F p F P F P
Aylik Gelir 1,586 0,177 3,491 0,008 2,636 0,034
Pansiyon turl 11,443 0,000 10,382 0,000 15,494 0,000
Cinsiyet 0,061 0,806 0,028 0,867 0,602 0,438

Tablo.14 incelendiginde aylik gelir ile iliski
kalitesi ve tatmin dizeyi arasindaki farklihk istatistiki
acidan anlamhdir. Pansiyon turd ile U¢ degisken
arasindaki farkhhk istatistik acidan anlamlidir. Cinsiyet
ile hizmet Kkalitesi, iliski kalitesi ve tatmin dizeyi
arasindaki farklilk ise istatistiki agidan anlamli degildir.

Bu degiskenler arasindaki farkhliklari ve bu
farkhliklarin istatistiki agidan anlamlihiklarini test etmek
icin de post hoc (LSD) analizi yapilmis sonuglar asagidaki
bashklar altinda verilmistir.

Konaklama isletmesi musterilerinin gelir duzeyi
acisindan farklhihklarin, aldiklari hizmet ve isletme
hakkindaki disuncelerini farkhlastirip farklilastirmadigini
belirlemek amaciyla varyans analizi yapiimis, bulunan
sonuglar Tablo.15’te sunulmustur.

801-alti gelir grubuna sahip konuklarin, 2401-
3201 YTL ustu gelire sahip musterilerden iliski kalitesini
farkh algiladiklari tespit edilmigtir. 801-alti gelir grubuna
sahip musterilerin iliski kalite algilarinda daha olumlu
dustinduklerini  soyleyebiliriz.  801-2400 YTL gelir
grubuna sahip konuklarin genellikle ayni tip konaklama
isletmelerini tercih ettiklerini ifade edebiliriz. Ancak
2401-3201 ve ust gelir grubuna sahip olan musterilerin
genellikle ayni tip konaklama isletmesini tercih
etmedigini, buna bagh olarak iliskileri  farkli
algiladiklarini - ve beklentilerinin  yiksek oldugunu
sOyleyebiliriz. Tatmin agisindan 801-alti ve 1601-2400
YTL gelire sahip musterilerin farkli disunmedikleri tespit
edilmistir. Buna karsin 2401-3200 YTL ve 3200-ist
gelire sahip konuklarin diger gelir grubuna sahip
kisilerden farkl dustindukleri tespit edilmistir. 801- alti ve
1601-2400 YTL grubunda yer alan musterilerin daha ¢ok
tatmin olduklarini bunun aksine 2401-3200 YTL gelir
grubunda yer alan konuklarin daha az tatmin olduklarini
sOyleyebiliriz. Mdsterilerin gelir duzeyindeki
farkhliklarinin hizmet kalitesi duslincelerini istatistiki
olarak anlaml bir sekilde farklilasmadi@i tespit edilmistir.

Tablo.15. Gelir Diizeyi A¢isindan Hizmet Kalitesi, iligki
Kalitesi ve Tatmindeki Farkliliklar

Gelir Gruplari Ort. Std. P
N J) Farki Hata
(1-9)
801- alti
801-1600 -3,22 0,11 0,783
1601-2400 -2,01 0,12 0,872
] 2401-3200 0,32" 0,13 0,019
% 3201-Usti 0,31" 0,15 0,046
¥  801-1600
= 1601-2400 -5,2§ 9,24 0,571
= 2401-3200 0,29 0,10 0,008
3201--(isti 0,28" 0,13 0,034
1601-2400
2401-3200 0,34" 0,11 0,004
3201-{stl 0,33" 0,13 0,017
2401-3200
3201-lsti -1,20 0,15 0,96
Gelir Gruplari Ort. Std. P
) J) Farki  Hata
(1-9)
801- alti
801-1600 0,34" 0,17 0,049
1601-2400 0,20 0,18 0,263
2401-3200 0,54" 0,20 0,007
£ 3201-istii 057" 023 0,014
£ 801-1600
[ 1601-2400 -0,13 0,13 0,324
2401-3200 0,20 0,16 0,203
3201--Gsti 0,23 0,19 0,237
1601-2400
2401-3200 0,34 0,17 0,051
3201-usti 0,36 0,20 0,075
2401-3200
3201-{sti 2,39 0,22 0,914

Konaklama isletmesi musterilerinin pansiyon tiri
acisindan farkhliklarin, aldiklari hizmet ve isletme
hakkindaki distincelerini farklilastirip farkhlastirmadigini
belirlemek amaciyla varyans analizi yapilmis, bulunan
sonuglar Tablo.16’da sunulmustur.
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Tablo.16. Pansiyon Tiiri Agisindan Hizmet Kalitesi, iliski
Kalitesi ve Tatmindeki Farkliliklar

Pansiyon Turu Ort.  Std. p
m (J) Farki Hata
(1-9)
OB
BB 0,38 014 0,009
HB ,010 0,16 0,052
3 FB 0,67: 0,16 0,000
= AL 0,73° 0,16 0,000
< BB
B HB - 0,10 0,006
g FB 028 942 0,002
T AL 029" 923 0,000
0,34"
HB
FB 057" 0112 0,000
AL 062" 0,12 0,000
FB
AL 561 011 0,631
Pansiyon Turu Ort.  Std. p
0] (@) Farki Hata
(-3
OB
BB 019 0,16 0,230
HB 988 018 0,591
3 FB 061" 017 0,001
= AL 067 0,17 0,000
¥ BB
= HB -945 0,11 0,395
= FB 041" 0,0 0,000
AL 047" 0,10 0,000
HB
FB 051" 0,13 0,000
AL 057" 0,13 0,000
FB
AL 623 0112 0,628
Pansiyon Turu Ort.  Std. p
U J) Farki Hata
(1-J
OB
BB 024 023 07284
HB -824 026 0975
FB 1,12° 0,25 0,000
< AL 090" 0,25 0,000
% BB
= HB -25 015 0,108
FB 087" 014 0,000
AL 066" 014 0,000
HB
FB 1,13° 0,19 0,000
AL 091" 019 0,000
FB
AL  -021 018 0,237

Konuklarin pansiyon tiriine gore hizmet kalitesini
algilamalari agisindan istatistiki olarak anlamli bir sekilde
farkhlastigi tespit edilmistir. OB ve HB pansiyon tiriini
tercih eden musterilerin ayni hizmet kalitesi algisina sahip
olduklarini séyleyebiliriz. Buna karsin FB, AL pansiyon
tirlnd tercih eden mdisterilerin OB ve HB pansiyon
tiriing tercih eden konuklardan farkli diisindikleri tespit
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edilmistir. OB ve HB pansiyon tiriinde konaklayan
miisterilerin  hizmet kalite algilarinin daha ylksek
oldugunu buna karsin FB ve AL pansiyon tlriind tercih
eden mdisterilerin hizmet kalite algisinin daha dustk

oldugunu ifade edebiliriz. Konaklama isletmesi
hizmetinden daha fazla yararlanan  musterilerin
zamanlarinin cogunu konaklama isletmesinde

gecirdiklerinden dolayr hizmetin kalite boyutuna daha
elestirel baktigini sdyleyebiliriz.

iliski Kkalitesi icin de ayni hizmet Kalitesinde
oldugu gibi konaklama isletmesi hizmetinden daha cok
yararlanan madsterilerin yani zamanlarinin biyuk bir
cogunlugunu otelde gegiren konuklarin (FB ve AL) iliski
boyutunda, daha az zaman gegiren konuklardan (BB, HB)
farkl algiladiklari tespit edilmistir. BB ve HB pansiyon
tarund tercih eden masterilerin iliski kalite algisini daha
olumlu dustindiiklerini buna karsi FB ve AL pansiyonunu
tercih eden konuklarin iliski kalitesini daha az
algiladiklarini ifade edebiliriz.

Hizmet kalitesine ve iliski kalitesine paralel olarak
musterilerin otelde daha fazla zaman gecirmeleri ve
hizmetin biyik bir béluminden yararlananlarin daha az
yararlanan miusterilere oranla tatmin dizeylerinin dusik
oldugu da tespit edilmistir.

Konuklarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi, iligki
kalitesi ve tatmin algilari arasinda istatistiki olarak
anlamli  bir sekilde farkhlasmadigi tespit edilmistir.
Kadinlarin veya erkeklerin hizmet kalitesi, iliski kalitesi
ve tatmin algilarinda bir farklihdin olmadigini ve her iki
cins icinde ayni sekilde algilandigini ifade edebiliriz.

Arastirma modeli icerisinde yer alan hizmet
kalitesi, iliski kalitesi ve tatmin boyutlari arasinda iliski
olup olmadigina  bakilmistir.  Bulunan  sonuglar
Tablo.17°de gosterilmistir.

Tablo 17. Arastirma Modeli Degiskenler iliskisi

iligki Tatmin
Kalitesi
Hizmet 825" 7017
Kalitesi
iliski Kalitesi ~ ------ 705

' p<0,01 *: p<0,05

Tablo.17’e bakildiginda hizmet kalitesi ile iliski
kalitesi arasinda 0,01 énem diizeyinde anlamli ve pozitif,
hizmet kalitesi ile tatmin arasinda 0,01 6nem dizeyinde
anlamli pozitif ve iliski kalitesi ile tatmin arasinda 0,01
onem dlzeyinde anlamli ve pozitif bir iliski oldugu
gorilmektedir. Bu verilerden hareketle H, hipotezimizi
kabul edebiliriz. Hizmet kalitesi arttik¢a iliski kalitesinin
artacagini ve tatmin olma dlzeyinin yikselecegini
sOyleyebiliriz. Bununla birlikte iliski kalitesi yukseldikce
tatmin olma algisinin artacagini ve hizmet sektériinde bu
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lc¢ boyutun birbirinden ayrilmaz 6zellikler tasidigini ifade
edebiliriz.

Arastirma modeli  kapsaminda musterilerin
hizmet kalite algist ve iliski kalitesine iliskin
dusuncelerinin tatmin diizeyleri Uzerindeki etkileri ¢oklu
regresyon modeli ile analiz edilmis elde edilen sonuclar
Tablo.18’de gdsterilmistir.

Tablo.18’de gorildigu gibi  coklu regresyon
modeli bir bitin olarak (F, p) 0,01 énem diizeyinde
istatistiki agidan anlamlidir ve modelin agiklayici gici
%54’tlr. Model incelendiginde hizmet kalite algisinin
tatmin Gzerinde 0,01 6nem diizeyinde anlamli bir pozitif
etkiye sahip oldugu gérilmektedir (B=0,601; p=0,000).
Bu verilerden hareketle Hs hipotezimiz kabul edilmelidir.
Buna gore hizmet Kkalitesindeki artis misterilerin tatmin
dizeylerini olumlu yonde etkileyebilecegini
sOyleyebiliriz.

Bununla birlikte iliski kalite algisinin da tatmin
Uzerinde 0,01 6nem dizeyinde anlamh pozitif bir etkiye
sahip oldugu tespit edilmistir (B=0,582; p=0,000). Bu
verilerden hareketle Hg hipotezimiz kabul edilmelidir.
iliski kalitesindeki artis, konuklarin tatmin diizeylerini
olumlu yonde etkiledigini ifade edebiliriz.

BULGULARIN DEGERLENDIRILMESI VE
SONUGC

VI.

Yapilan bu calismanin sonuclarini su sekilde
Ozetleyebiliriz:

Konaklama isletmesi hizmeti alan musterilerin
hizmet kalitesi ve iliski kalitesi algilari dizeyine iliskin
degerlendirmeleri  ve hizmetten sagladiklari tatmin
duzeyleri arastirilmistir. Hizmet kalite algisi ortalamasi
4,09, iliski kalite algisi ortalamasi 4,25 ve tatmin dizeyi
ortalamasi 4,15 olarak belirlenmistir. En yiksek alg
ortalamasi iliski kalitesinde ¢ikmistir. Konaklama

isletmesinde calisan personelin musterilerle sicak iliskiler
kurdugunu ve bu iliskileri misterilere yansittigini
sOyleyebiliriz.

Hizmet kalitesi algisi, iliski kalite algisi ve tatmin
diizeyleri arasindaki iligskinin konaklama isletmeleri igin
ayrilmaz Gc¢li boyutlu bir model oldugu tespit edilmistir.
Konaklama isletmesi yoneticilerinin bu li¢ boyutu dikkate
alarak musterilerini daha ¢ok memnun edebileceklerini
ifade edebiliriz.

Turistik isletme belgeli konaklama isletmelerini
tercih eden musterilerin hemen hemen vyarisi (%48,7)
Universite  mezunudur. Bununla birlikte musterilerin
%48,2’si konaklama isletmesinde bireysel
konakladiklarini, %53,6’sinin oda- kahvalti pansiyon
tirtnu  tercih  ettikleri ve %58,4’0nin  1-3  gece
konakladiklari tespit edilmistir. Erzurum il merkezindeki
turistik konaklama isletmesini tercih edenlerin buyik bir
cogunlugunun is seyahati nedeniyle konakladiklarini
sOyleyebiliriz.

Mousterilerin konaklama isletmesine gelme sikhg
arttikca hizmet Kkalitesi, iliski kalitesi ve tatmin algi
dizeyi arasinda anlamli pozitif bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Konuklar ayni oteli tercih ederek yabancilik
cekmemekte ve personelinde bu misterileri taniyarak
gereken ilgiyi gostermektedirler.

Konuklarin otelde geceleme sayisi ile hizmet
kalitesi arasinda anlamli ve pozitif iliski oldugu tespit
edilmistir. Konuklarin otelde kahs surelerindeki artisa
bagl olarak hizmet kalite algisini  daha pozitif
degerlendirdiklerini sdyleyebiliriz.

Musgterilerin gelir dizeyi ile iliski kalite algisi
arasinda negatif iliski oldugu tespit edilmistir. Gelir
dizeyi yiksek olan misterilerin beklentilerinin de yiksek
oldugunu ve konaklama isletmesinin bu beklentilere
blyik 6l¢iide cevap veremedigini ifade edebiliriz.

Tablo 18. Konuklarin Hizmet Kalite Algisi ve iliski Kalite Algisinin Tatmin Uzerindeki Etkisinin Regresyon Analiziyle

Tespiti
Bagimli Degisken R R? Diizeltilmis R Tahminin Standart
Hatasi
Musteri Tatmini 0,736 0,542 0,540 0,718
Anova Kareler Serbestlik Kareler Ortalamasi F Degeri p
Toplami Derecesi
Regresyon 237,45 2 118,72 230,06 0,000
Artiklar 200,75 389 0,516
Toplam 438,20 391
Bagimsiz Degisken Standartlastiriimamis Standartlastiriimis
Hizmet Kalitesi Katsayilari Katsayilar
iliski Kalitesi B Standart Beta t Degerleri p
Hata
Sabit -0,779 0,234 -3,331 0,001
Hizmet Kalite Algilari 0,601 0,098 0,374 6,160 0,000
iliski Kalite Algilari 0,582 0,089 0,396 6,514 0,000
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Pansiyon tar ile iliski kalite algisi ve tatmin
dizeyi arasinda negatif bir iliski tespit edilmistir.
Konaklama isletmesi hizmetinden daha cok yararlanan
musterilerin, iliski kalitesi algisina daha elestirel
baktiklari ve tatmin olma dlzeylerinin azaldiini tespit
edilmistir..

Cinsiyet acisindan hizmet kalitesi algisi, iliski
kalite algisi ve tatmin diizeyleri arasinda bir iliski tespit
edilememistir. Erkeklerin ve kadinlarin hizmet kalite
algilari, iliski kalite algilari ve tatmin olma duzeyleri
arasinda bir farkhihgin olmadigi ortaya ¢ikmustir.

Konaklama isletmeleri piyasalarda stratejilerini
belirlerken; hizmet kalitesi ve iliski kalitesinin musteri
tatmininde oynadigi pozitif roli dikkate almalari
gerektigini soyleyebiliriz.

Konaklama isletmesi yoneticileri hizmet kalite
algisi ve iliski kalite algisini goz 6niinde bulundurarak
rekabet piyasasinda farklilasabilir ve musteriler tarafindan
tercih edilen bir konaklama isletmesi konumuna sahip
olabilirler.
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