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OZET

Konaklama isletmeleri, turizm sanayisinin ¢ok ¢esitli gereksinimlerini kargilamaktadir.
Konaklama isletmeleri, bu gereksinimleri karsilarken bir¢ok sektorle etkilesim i¢ine girmektedir.
Bu etkilesim, konaklama isletmelerinin performanslarini etkilemektedir. Konaklama tesislerinin
performansinm arttirilmast konaklama tesislerinin ekonomiye olan etkisinin arttirilmasi anlamina
gelmektedir. Bu nedenle konaklama igletmeleri performansinin 6lgiilmesi 6nem arz etmektedir.
Performansin 6l¢tilmesi ile Konaklama tesislerinin miisterilerine ne oranda hizmet ettigi, hizmeti
yaparken katlandiklar1 maliyetler ve c¢evresel faktorlerin performanslarina ne oranda yansidigi
ortaya ¢ikmus olacaktir.

Konaklama isletmeleri performansini etkileyen faktorlerin belirlenebilmesi maksadiyla
bir Yapisal Esitlik Model olusturulmustur. Olusturulan modelin test edilmesi amaciyla Mugla ili
Marmaris ilgesinde konaklama isletmesi olarak faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otellerin orta
ve list kademe yoneticilerine isletmelerinin performansinin degerlemesi i¢in bir anket ¢aligmasi
yapilmustir. Anketin degerlendirilmesi, olusturulan Yapisal Esitlik Modeli gercevesinde LISREL
programinda yapilmistir. Analiz sonucunda modelin yeterli uyum Olgiitlerini sagladigt
gOrilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Yapisal Esitlik Modeli, Turizm, Hizmet Kalitesi, Konaklama
Isletmeleri.

STUDY OF FACTORS OF AFFECTING PERFORMANCE OF
ACCOMMODATION ESTABLISHMENTS : EXAMPLE MARMARIS

ABSTRACT

Accommodation establishments meet a wide variety of requirements of the tourism
industry. While meeting the requirements of tourism industry, accommodation establishments
interact with many other industries. This interaction naturally affects the performance of
accommodation establishments. Improving the performance of accommodation establishments
means an increase on the effect of the accommodation establishments on the economy. That’s
why it is important to measure the performance of accommodation establishments. After
measuring the performance of the accommodation establishments; at which level the customers’
needs are met, the costs that are incurred while serving and the extent of the environmental factors
reflecting the overall performance can be determined.
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In order to determine the factors affecting the performance of accommodation
establishments, a Structural Equation Model is formulated. In order to test the model regarding
the evaluation of performance, a survey among the middle and high level managers of four and
five star hotels in Mugla/Marmaris has been done. Evaluation of the survey was conducted in the
LISREL program within the framework of the structural equation model. After the analyze, it is
understood that the proposed model met the adequate fit criteria.

Key Words: Structural Equation Model, Tourism, Service Quality, Accommodation
Establishments.
1.GIRIS

Turistik ihtiyaclarin karsilanmasi sirasinda turizm, ekonominin biitiin
sektorleri ile etkilesim i¢indedir. Bu durum turizmin ekonomi iizerindeki
etkisinin ortaya ¢ikarilmasini ya da 6l¢iilmesini zorlastirmaktadir (Oktayer vd.,
2007: 107). Buda turizmin gliniimiiz ekonomilerinin vazgecilmez sektorii haline
geldiginin anlasilmasmni engellemektedir (Oztas, 2002: 17). Turistlerin iilke
icinde yaptiklar1 harcamalar, milli geliri olumlu ydnde katki yapmaktadir.
Ancak muhasebe hesaplarinda turizm sektoriinde goriilen gelir, sadece
konaklama tesisleri hizmetlerinden elde edilen katma degerleri yansitmaktadir.
Aragtirmalar turistlerin; konaklama ficretlerinden daha fazla miktarda ek
harcama yaptiklarii gostermektedir. Bu ek harcamalarin yarattig1 gelirler milli
gelir hesaplarinda; turizm gelirleri iginde degil gelirin yaratildigi sektor iginde
yer almaktadir. Dolayisi ile turizmin milli gelire olan katkis1 belirtildigi
miktarlarin ¢ok tstiinde olmaktadir.

Konaklama tesisleri turizm endiistrisinin temelini olusturur. Gelen
turistin - memnun ayrilmast ve turizmin bdlge ekonomisine katkida
bulunabilmesi, konaklama tesislerinin vaat ettigi hizmetlere baghdir.
Konaklama tesislerinin vaat ettigi hizmet kalitesi ve ¢evresel faktorler insanlart
turizm faaliyetinin igine ¢ekmektedir.

Bu aragtirmanin amaci Mugla ili Marmaris il¢esinde faaliyet gosteren
konaklama tesislerinin vaat ettigi hizmet kalitesi unsurlarinin, hizmeti yerine
getirirken katlandigi maliyetlerin ve cevresel faktorlerin konaklama tesislerin
performanslarma olan etkilerini ve konaklama tesisi yoneticilerinin kendi
performanslarint nasil degerlendirdigini belirlemektir. Bu genel degerlendirme
Marmaris ilgesinde bulunan konaklama tesislerinin genel goriintiisiinii bize
sunacaktir.

2.LITERATUR TARAMASI

Hizmet Kkalitesi, isletmelerin miisteri beklentilerini karsilayabilme
kapasitesi olarak tanimlanmaktadir. Hizmet isletmelerinde kaliteyi miisteriler
belirlemektedir. Miisterilerin beklentileri ile isletmenin sundugu hizmetler
arasindaki farkin en az oldugu isletmeler hizmet kalitesi yoniinden 6nde olan
isletmelerdir.
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Hizmet kalitesi kavrami tiim diinyada her gecen giin Onemini
arttirmaktadir. Bunun en 6nemli sebepleri hizmet sektoriinde isletme sayisinin
devamli artmasi ve uluslararasi rekabetin giin gectikce sertlesmesidir.
Isletmelerin hedef kitlesine ulasabilmesi icin farklilasmas1 gerekmektedir. Diger
bir ifade ile aym1 sektorde bulundugu isletmelerden kendisini ayiracak
ozellikleri kazanmas1 gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi zordur. Tiiketicilerin beklentilerini tahmin
etmek de kolay degildir. Zor ve karmasik olmasina ragmen hizmet kalitesinin
Olgiilmesi gerekliliktir.

Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi agiklamak ve onu olusturan
faktorlerini tespit etmek amaciyla yaptiklari caligmalarda miisteri beklentileri ile
konaklama tesisi yoneticisi algisit arasinda bosluklarin miisterinin isletmenin
hizmet kalitesini degerlendirmede etkisi oldugu sonucuna varmislardir. Hizmet
Kalitesini olusturan faktdrleri 10 alt baglik altinda toplamislardir. Bunlar ulagim,
iletisim, yeterlilik, nezaket, giivenebilirlik, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik,
fiziksel Ozellikler ve anlayis olarak belirlenmistir (Parasuraman vd., 1985:45-
48).

Isletmeler tiiketicileri kendilerine ¢ekmek igin vaatte bulunurlar.
Tiketici bu vaatler ve deneyimlerine istinaden bekleyis icine girer. Tiiketicinin
hizmet bekleyisi arzuladigi ve makul kabul edebilecegi hizmet arasinda bir
yerdedir. Isletmelerin vaat ettigi hizmet kalitesi miisterilerin beklenti icinde
oldugu kalitenin belirleyicisi olmaktadir.

Miisteri hizmet beklentisinin dogasi ve belirleyicileri hakkinda yapilan
caligmalarda; miisterilerin arzuladigr ile kabul edilebilir buldugu hizmet
kalitesinin yoneticiler tarafindan iyi belirlenmesi gerekliligi sonucuna
varilmigtir. Verilen hizmetin arzu edilen hizmet ile kabul edilebilir hizmet
seviyeleri arasinda olmasi1 gerekmektedir. Zeithaml vd.(1993) degisik miisteri
beklenti seviyelerinin anlasilmas1 maksadiyla on alt1 grup ile yaptig1 goriismeler
sonucunda; miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi ayrimmin ii¢ degisik
misteri beklenti seviyesinin belirtilmesi ile tek bir c¢ergeve igerisinde
degerlendirilebilecegi sonucuna varmistir. Bu beklenti seviyeleri sunlardir. Arzu
edilen hizmet kalitesi, yeterli hizmet kalitesi ve tahmin edilen hizmet kalitesidir.
(Zeithaml vd., 1993:1-12).

Hizmet kalitesinin en Onemli belirleyicisi olan miisteri beklentileri
dinamik bir kavramdir. Insanlarm yasamlari boyunca aldiklar1 hizmetlerle
beklentileri devamli degisir ve gelisir. Her zaman optimum fayday1 saglama
beklentisindedir. Lawrence vd.(1999) yapmis oldugu arastirmada beklentilerin
hizmet karsilama sirasinda dahi degistigi ve bu degisimlerin hizmet kalitesi
degerlendirmede biiyiik bir etkiye sahip oldugunu ampirik olarak kanitlamustir.

Ayni aragtirmalar algilanan performans ve verilen hizmet etkilerinin gegmis
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hizmet kalitesi ¢aligmalar1 ile abartildigi1  gostermektedir (Lawrence
vd.,1999:287).

Bankalarda en 6nemli hizmet kalitesi kriterlerinin belirlenmesi amaciyla
yapilan diger bir ¢aligmada belirlenen hizmet Kkalitesi kriterleri i¢cinde en 6nemli
hizmet kalitesi boyutunun giivenilirlik oldugu ve giivenilirlik boyutunu giiven
boyutunun takip ettigi belirlenmistir. Ispanya ve Hindistan’da yapilan
caligmalar incelendiginde giivenilirlik, Kore ve Yeni Zelanda’da yapilan
caligmada ise giivenilirlik ve empati boyutlarinin en 6nemli hizmet kalitesi
boyutlar1 oldugu goriilmektedir (Ustasiileyman, 2009:41).

Maliyet, isletmelerin miisterilerinin beklentilerini, istek ve arzularini
karsilarken katlandiklar1 giderlerdir. Diger bir ifade ile isletmelerin miisterilere
vaat ettigi hizmet kalitesinin bedelidir. Maliyetler isletmelerin sundugu hizmet
kalitesi ile dolayli olarak bir etkilesim igindedir. Isletmeler igin maliyetlerin
neler olabilecegi incelenmis ve belli basli basliklar altinda toplanmistir. Hizmet
kalitesi isletmeden isletmeye farklilik gosterdigi icin konaklama tesislerinin
maliyetlerini olusturan unsurlar da isletmeler i¢in ortak olmamaktadir. Bir
isletme igin onceligi olan bir husus bir digeri i¢in ortalarda énem derecesine
sahip olabilmektedir

Bilgisayar sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin miisterileri arasindan
rasgele secilen bir grup ile yapilmis anket sonuglarina gore, iiriin ve hizmet

Ozelliklerinin miisteri memnuniyetine direk etkisi oldugu goriilmiistiir (Eroglu,
2005:20).

Hizmet kalitesi, karlilik ve miisterilerin ekonomik degerleri arasindaki
iligkilerin belirlenmesi i¢in yapilmis ¢alismalarda hizmet kalitesi ile isletmenin
karlilig1 arasinda olumlu ve olumsuz direk iliski oldugu goriilmektedir. Burada
onemli olan pazarlama ile yonetim arasindaki uyumun saglanmasidir. Yine ayni
aragtirma hizmet kalitesinin anahtar olgular1 olarak isletme karlilig1 ve miisteri
deneyimlerini igaret etmektedir. Miisterinin niyeti, satin alma giicii, 6nceki
deneyimleri ve mali giderler hizmet Kkalitesini etkileyen faktérler olarak
goriinmektedir (Zeithaml, 2000:83).

Tiirksoy  (2007)  tarafindan  konaklama isletmelerinin ~ mali
basarisizliklar1 degerlendirilmesi i¢in yapilan ¢aligmalar konaklama tesislerinin
doluluk oranlari, nitelikli eleman teminindeki giigliiklerin hizmet kalitesini
diisiirmesi ve miisterilerin tercihlerindeki degisimler neticesinde donatimin
yenilenmesinin getirdigi ek maliyetler en gbdze carpan faktorler olarak
goriinmektedir. Konaklama isletmelerinin kontrolii disindaki etmenler arasinda
hiikiimet politikalar1 6ne ¢ikmaktadir. Ekonomide yasanan yliksek enflasyon,
doviz kurlarinda meydana gelen dalgalanmalar ve yapilan zamlar igletmelerin
maliyetlerini arttiran baslica faktorlerdir. (Tiirksoy, 2007:111)
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Qevresel faktorler isletmelerin kagamayacaklart onemli etkenlerden
biridir. Isletmeler c¢evresel faktorleri ne kadar ugrasirsa ugrassinlar
degistiremezler. Bu etki iyi yonde olabilecegi gibi kotii yonde de olabilir.

Uysal vd. (2005) bir doga tatil kdyiiniin potansiyel miisterileri arasinda
yapilan anket sonuglarinin degerlendirilmesinde, tatilin gegirildigi ortam veya
cevreyle ilgili beklentiler memnuniyeti olumlu etkilerken, ortam veya ¢evre ile
ilgili destekleyici faktorlerin iyi durumda olmamasi (zayifli1) memnuniyeti
olumsuz olarak etkiledigi yoniinde bilgiler elde etmistir (Uysal vd.,2005:94).

3.YAPISAL ESITLiK MODELI

Yapisal Esitlik Modeli hem sosyal, davranis ve egitim ile ilgili bilimsel
arastirmalarinda hem de biyoloji, pazarlama ve tip arastirmalarinda kullanilan
bir istatistiksel yontemdir (Kline, 2005: 3).

Yapisal Esitlik Modelinin  en o6nemli 6zelliklerinden  birisi,
gozlenemeyen degiskenleri neredeyse gergek nesneler gibi gdzler Oniine
sermesidir. Gozlenemeyen degisken teorik olarak var oldugu diisiiniilen ve
ancak bir takim gostergeler aracilifiyla Olgiilebildikleri var sayilan
degiskenlerdir. Ancak hi¢bir zaman bu degiskenlerin birer teorik yapi olduklari
unutulmamalidir (Simsek, 2007: 8).

Gozlenemeyen bir degiskeni o6lgmek icin dogrudan bir ydntem
kullanilmaz. Buna ragmen gozlenemeyen bir yapmin gdstergeleri kayitlar
araciligryla gézlemlenebilir (Yilmaz ve Celik, 2009: 11).

Her yapisal esitlik calismasinda aragtirmacinin  veri toplamaya
baslamadan once kafasinda mutlaka teorik bir g¢ergeve olusturmus olmasi
gerekmektedir. Bu teorik ¢ergevenin arastirmaci i¢in Onemi, ele alinan
degiskenler arasindaki iligskiyi agiklamasidir. Yapisal Esitlik Modelinin amaci,
onceden belirlenen bu iliski Oriintiilerinin veri tarafindan dogrulanip
dogrulanmadigini ortaya koymaktir. Arastirmacinin modeli veri ile test etmeden
once kesin olarak teorik temelini olusturmus olmasi gerekmektedir (Simsek,
2007: 1).

Yapisal Esitlik Modelleri kabaca Olgiim ve Yapisal Model olmak iizere
iki boliimde incelenebilir.

Gozlenemeyen ve gozlenen degiskenler arasindaki iligkiyi tanimlamak
igin 6lgiim modelleri belirlenir. Olgiim modeli bir dogrulayici faktér modelidir.
Olgiim modellerinde, gozlenen degisken ve gizil degisken arasindaki iliski
faktor yiikleri ile gosterilmektedir. Her bir gozlenemeyen degisken c¢esitli
gozlenen degiskenlerce dl¢iiliir (Schumacker ve Lomax, 2004: 200).

Yapisal Model sadece gozlenemeyen degiskenler arasindaki iliskilerin
tanimlanmasinda ve faktor yiiklerinin agiklanmasinda kullanilmaktadir.
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Ozet olarak dlgiim modeli gdzlenemeyen degiskeni gdzlenen gdsterge
degiskenlere baglar, yapisal model ise gozlenemeyen (gizil) degiskenler ile
neden degiskenler arasindaki iliskiyi belirler (Baldemir vd., 9).

Yapisal Esitlik Modellerinin ilk asamalarinda gizil degiskenlerin iyi
ol¢iiliip 6l¢iilmediginin belirlenmesi i¢in model belirleme siireci incelenir. Daha
sonra bu gizil degiskenlerin birbirleriyle nasil iligkili olduklarinin gosterilmesi
icin bir Yapisal Esitlik Modeli tayin edilir. Son olarak tayin edilen Yapisal
Esitlik Modellerinde gizil degiskenler arasindaki iligkilerin yoni belirlenir.
Hipotezi kurulan Yapisal Esitlik Modelleri, 6rnek varyans-kovaryans verileri
tarafindan ne kadar desteklendiginin belirlenmesi i¢in test edilebilirler. Bu
belirlemeyi yaparken; gizil degiskenler birbirleri ile iliskili midir? Yoksa degil
midir?, Bir gizil degisken digerini tahmin edebiliyor mu?, Bir gizil degiskeni
daha iyi tahmin etmeye yarayacak baska bir gizil degisken var mudir? gibi
sorulara cevap aranmaktadir (Schumacker ve Lomax, 2004: 203).

Bir dizi gozlenmis degisken arasindaki yapisal iliskilerin modelleme
sistemi genellikle yol analizi olarak bilinir. Bu sistem ayrica ekonometrideki
eszamanli esitlik modeli olarak da bilinir (Kaplan, 2009: 13).

Degiskenler arasinda oldugu varsayilan iliskiler yol diyagrami yardim
ile gorsel olarak resmedilmektedir. Yol diyagrami, sistem esitliklerine ait tiim
bilgileri icermektedir (Simsek, 2007: 9).

4.YONTEM

Konaklama tesislerinin performanslarinin degerlendirilmesi maksadiyla
once teorik bir yap1 kurulmustur. Bu teorik yapiya ait hipotezler asagidadir.

Hizmet kalitesinin belirlenebilmek H; hipotezi olusturulmustur.
H; : Hizmet kalitesi isletmelerin Performansina etki etmektedir.

Ikinci olarak isletmelerin performanslarmm etkileyen gizil degisken
olarak isletmelerin katlandigi maliyetler ele alinmigtir.

H, : Maliyetler isletmelerin Performansina etki etmektedir.

Ugiincii olarak igletmelerin performanslarmi etkileyen gizil degisken
olarak igletmelerin bulundugu ¢evresel faktorler ele alinmistir.

H; : Cevresel Faktorler isletmelerin Performansina etki etmektedir.

Parametreleri tahminlemek igin bu ¢alismada Karl G. Joreskog ve Dag
Sorbom tarafindan yapisal esitlik modelleri i¢in yazilan LISREL 8.54
kullanilmustir.

Ankette sorulan 64 sorunun yani gozlenen degiskenin gizil degiskenleri
oOl¢iip 6lgmediginin arastirmasi i¢in Olglim Modeli (Dogrulayici Faktdr Modeli)
kurulmus ve gizil degiskenlerin varyansi 1’e sabitlenerek Olgek belirsizligi
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ortadan kaldirilmistir. Olgme modelleri kademeli olarak gelistirilmistir. Yapisal
Esitlik Modelinde asil amag en az gdzlenen degiskenle en anlamh sekilde gizil
degiskenleri agiklamaktir. Modele en sade sekli verilmelidir. Bu amagla dlglim
modelleri olabildigince az gozlenen degiskenle tanimlanmasi saglanmaya
calisilmistir. Modelleme caligsmalar1 sirasinda bir¢ok model denenmistir. Uyum
Olgiitleri dikkate alinarak 6l¢iim modelleri denenmis ve son halini almustir.

Sekil 1: Olgiim Modeli Yol Diyagrami

10.2%

Chi-8guare=19Z,72, df=1Z9%, P-wvalue=0.00024, RMSEA=0.049%9

Sekil 2: Yapisal Model Yol Diyagrami
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Olgiim modelinden sonraki adim Yapisal Esitlik Modelini
olusturulmasidir. Yapisal Esitlik Modelinin kurulmasindan sonra yapilan
analiz sonucunda olusan Yapisal Esitlik Yol Diyagrami ve Uyum Olgiit
Tablosu asagida sunulmustur.

Sekil 3: Yapisal Esitlik Modeli Yol Diyagrami

Chi-8quare=13%2.72, df=129, P-wvalue=0.00024, RMSEA=0.043
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Tablo 1: Yapisal Esitlik Modeline ait Uyum Olgiitleri

Uyum Olgiileri Referans Araligi Olgiim Model
Model Sd - 129
1’ - 192,72
7°1sd 0< y%/sd <3 1,49
NCP En Kiigiik 63,72
RMSEA <0,05 0,049
ECVI En Kiigiik 1,36
AIC En Kiigiik 276,72
CAIC En Kiigiik 458,08
NFI >0,9 0,97
NNFI >0,9 0,99
PNFI En Kiiciik 0,82
CFlI >0,9 0,99
IFI >0,9 0,99
RFI >0,9 0,96
CN >200 174,81
RMR En Kiiciik 0,027
SRMR <0,05 0,037
GFI >0,9 0,90
AGFI >0,9 0,87
PGFI En Kiigtik 0,68

5.BULGULAR VE SONUC

Hipotezler 1s1ginda hazirlanan Yapisal Esitlik Modelinin LISREL
programinda analizi sonucunda olusan Yapisal Esitlik Modeli Yol
Diyagrami Sekil 3.’de verilmistir. Burada performans;
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Performans = 0,17 x Hizmet Kalitesi + 0,19 x Maliyetler — 0,26 x
Cevresel Faktorler

seklinde Olgiilmiistiir.

Yapisal Esitlik Modeline bakildiginda Hizmet Kalitesi ve hizmeti
verirken katlanilan Maliyetlerin Performansi pozitif yonde yaklasik ayni
diizeyde etkiledigi goriilmektedir. Isletmelerin kontrol edemedigi
Cevresel Faktorlerin ise daha kuvvetli bir sekilde Performansi negatif
yonde etkiledigi goriilmektedir. Tablo 1’de yapisal esitlik modeline ait
uyum Olgiileri verilmistir. Tablo 1 incelendiginde genel uyum olciileri
bakimindan olduk¢a iyi uyum gosteren bir model oldugu ortaya
cikmaktadir. Yapisal model dikkate alindiginda kurulan hipotezlerin
dogrulandig1 goriilmektedir.

Bu calismadan konaklama tesislerinin performansii etkileyen
faktoriin  basinda isletmelerin sundugu hizmet kalitesi oldugu
gortiilmistiir. Hizmet Kkalitesini belirleyen alt basliklara bakildiginda
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket, giivenlik,
empati ve erisim ilk goze batan Ozellikler olarak goriilmektedir.
Marmaris bolgesinde bulunan konaklama tesisleri hizmet kalitesinin tesis
yoneticileri tarafindan degerlendirilebilmesi i¢in 28 adet soru
hazirlanmistir. Buradaki amag hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin en
onemlilerinin konaklama tesisi yoOneticileri tarafindan siralanmasini
saglamaktir. Tablo 2’de verilen hizmet kalitesine ait faktor yiikleri
incelendiginde, konaklama tesisi odalarinin tasarimi ve konforu en
onemli faktor olarak ortaya c¢ikmistir. Bu oOzellik hizmet kalitesinin
fiziksel 6zelligini yansitan bir faktordiir. Diger bir fiziksel 6zellik olarak
odalarda kullanilan demirbas malzeme ¢esidi ve kalitesidir. Hizmet
kalitesini belirlemede 6ne ¢ikan bir diger faktor ise calisan personelin
tertibi ve diizeni olmustur. Son olarak personelin gilivenilirligi hizmet
kalitesini belirlemede iistlinde durulan 6nemli faktorlerden biri olarak
goriilmektedir. Bu sonuglara bakildiginda konaklama tesisi yoneticileri
personel se¢imini yaparken titiz olmadiklar1 goriilmektedir. Konaklama
tesisinde c¢alisacak personel se¢ciminde dikkate alinan degerler arasina
yeterlilik, heveslilik, nezaket ve empati gibi niteliklerin de sokulmasi
konaklama tesisleri Hizmet Kalitesinin arttirilmasinda c¢ok biiyiik bir
katki yapacag1 degerlendirilmektedir.
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Tablo 2: Hizmet Kalitesine ait Faktor Yikleri

Etiket Katsay1 Std.Hata t Degeri R 2
Odalarn tasarimini ve konforu 0,98 0,038 19,19 0,96
Otelin demirbasg ¢esidini ve kalitesi 0,90 0,042 16,41 0,80
Personelin tertibini ve diizeni 0,89 0,042 16,22 0,79
Personelin giivenilirligi 0,91 0,040 16,77 0,83

Konaklama tesislerinin performanslarin etkileyen diger bir husus
maliyetlerdir Maliyetlere ait faktor yiiklerini gdsteren Tablo 3
incelendiginde performansi etkileyen ortak maliyetler olarak 6zel fiyat
uygulamalari birinci sirada ¢ikmaktadir. Isletmelerin miisteri gekmek igin
uyguladiklar1 6zel fiyatlar performanst en cok etkileyen husus olarak
gorinmektedir. Acenteler araciligiyla sezonluk satilan odalarin, diisiik
fiyatlara verilmesi hizmet kalitesini diislirdiigli gibi isletmenin
performansini da etkilemektedir. Bir diger husus sabit giderlere yapilan
zamlar olarak goriilmektedir. Bu husus enflasyonu yiiksek iilkelerde
maliyetleri arttirict en 6nemli etkenlerden birdir. Sabit giderlere yapilan
zamlarin konaklama tesislerinin performanslarina etki etmesini, turizm
politikalarina yon veren biirokratlarin turizm sektoriiniin  biiyliyiip
giiclenmesi adina turizme verilen katkilarin yetersiz oldugunun bir isareti
olarak gormesi gerekmektedir. Bir diger husus personel giderleri olarak
karsimiza gelmektedir. Isletmelerin maliyetleri kisma adina kalifiyesiz ve
sezonluk personel ¢alistirmasi basta maliyetleri minimize eden bir unsur
olarak goriilse de hizmet kalitesini olumsuz yonde etkilemesiyle uzun
donemde isletmenin zararina olan bir faktér olarak karsimiza
cikmaktadir. Uygulanan promosyonlar, menii ¢esitliligi, sunulan
iirlinlerin kalitesi ve fiyat uygulamalar1 maliyetleri artiran diger faktorler
olarak goziikmektedir.

Tablo 3: Maliyetlere ait Faktor Yiikleri

Etiket Katsay1 Std.Hata t Degeri R?
Sunulan triinlerin kalitesi 0,93 0,050 17,44 0,86
Uygulanan promosyonlar 0,93 0,049 17,44 0,86
Menii ¢esitliligi 0,93 0,049 17,46 0,86
Ozel fiyat uygulamasi 0,99 0,049 19,89 0,99
Kredi kart1 uygulamasi ve taksit
o 0,93 0,049 17,61 0,87
imkani
Makul fiyat uygulamasi 0,88 0,054 15,87 0,77
Sabit giderlere yapilan vergi artiglari
(alkol, igecek, elektrik, yakit vb.) 0,95 0,046 18,37 0,91
Nitelikli personel (turizm bolimii 0,95 0,046 18,41 0,01

mezunu) istihdami
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Isletmelerin performanslari etkileyen ve miidahale etme imkani
bulamadigi ¢evresel faktorler bolgeden bolgeye farklilik gostermektedir.
Baz1 bolgelerde isletmeleri cazip hale getirdigi gibi bazi1 bdlgelerde
isletmeler c¢evresel faktorleri iyilestirmek adma asirn c¢aba sarf
edebilmektedir. Marmaris’in dogal giizelliklerinin tartisilmaz olmasi
nedeniyle hazirlanan ankette bu konu hakkinda soru hazirlanmamistir.
Yerel halkin turiste olan yaklasimmin konaklama isletmelerinin
performansini nasil etkiledigini gérme adina hazirlanan anket sorularina
konaklama tesis yoOneticileri tarafindan verilen cevaplarin incelenmesi
sonucunda birka¢ husus disinda iyi oldugu goriilmiistiir. Performansi
olumsuz etkileyen faktorlerin baginda yerel esnafin turiste yaklagimi ve
sundugu hizmetin ko6t olmasi  gelmektedir. Tiirkiye’nin  genel
sorunlarindan biri olan yayalara gosterilmeyen saygi ve dolmus, taksi
soforlerinin yolculara karst yaklasimlar1 turistlerin ortak sikayet ettigi
konulardir. Cikan sonuglardan da anlasildigi iizere turist ile birebir
iligkide olan yerel halkin yaklasimi konaklama tesislerinin personeli ile
ayn1 diizeyde olmadigi gibi turistler tarafindan sikdyet konusu bile
olabilmektedir. Turistlerle etkilesim icine giren yerel halkin turisti kazang
kaynag1 olarak gérmesi ve ‘“Ne kadar koparirsam kardir.” mantigi ile
yaklagsmas1 uzun dénemde zararina olmaktadir.

Tablo 4: Cevresel Faktorlere ait Faktor Yiikleri

Etiket Katsay1 Std.Hata t Degeri R 2
E_snaflmn yaklasimi ve sundugu 0,95 0,050 17.92 0,90
hizmet
Trafikte yayalara saygi 0,92 0,058 17,15 0,85

Dolmus ve taksi soforlerin yaklasimi,

o 0,91 0,057 16,58 0,82
sundugu hizmet

Anketin son boliimiinde Konaklama tesisi yoneticilerinin kendi
performanslarini 6lgmelerine yonelik sorular sorulmustur. Bir nevi 6z
elestiri yapabilmeleri i¢in sorulan sorulara verdikleri cevaplar ile
performanslarint ¢ok iyi gordiikleri performansa ait faktor yiiklerini
gosteren Tablo 5’den anlagilmaktadir. Biitlin olumsuzluklara ragmen
sezon basinda koyduklar1 hedeflere ulastiklar1 goriilmiistiir. Y 6neticilerin
ortak goriisii olarak sezon basinda koyduklar1 doluluk orani hedeflerine
ulastiklar1  anlasilmistir. Marmaris genelinde bulunan konaklama

38



Ercan BALDEMIR-Bilgehan BOZKURT

tesislerinin ¢ok az bir bolimii y1l boyunca agik bulunmaktadir. Tesislerin
Mayis ve Ekim aylar1 boyunca 6 aylik bir siire zarfinda agik olmasi
hizmet kalitelerini ve performanslari olumsuz yonde etkilemektedir. Alt1
ay boyunca kapali bir tesisin tekrar isler duruma getirilmesi ve eski
kazanimlarin tekrar kazanilmaya galigilmasi isletmeleri olduklar1 yerde
saymaya mahk(im etmektedir. Konaklama tesisi yoOneticilerinin bu
durumun farkinda oldugu verilen cevaplardan goriilmiistiir.

Tablo 5: Performansa ait Faktor Yiikleri
Etiket Katsay1 Std.Hata t Degeri R 2

Otel, doluluk orani hedeflerine
ulasmaktadir

Otelin yaz ve kis acik olmasi otelin
performansini etkiliyor.

Sezon bagsinda belirlenen hedeflere
ulasilmaktadir.

0,87 0,042 14,86 0,75
0,90 0,042 15,65 0,81

0,80 0,047 13,24 0,64

Yapisal model dikkate alindiginda kurulan hipotezlere iliskin
istatistiksel sonuglar Tablo 6’da verilmistir. Tiim hipotezlerin
dogrulandig1 goriilmektedir.

Tablo 6: Yapisal Esitlik Modeline ait Hipotezler Degerlendirilmesi

Hipotezler Katsayi ve t degeri Sonug
Hi: Hizmet Kalitesi Isletmelerin y =0,17 Dosruland
Performansina etki etmektedir. t=2,28 & '
H,: Maliyetler Isletmelerin y =019 -
Performansina etki etmektedir. t=2,62 Dogrulandt.

: ) i i =-0,26 t

Hs: Cevresel Fakto.rler Isletm.elerm V4 Dogruland:.
Performansina etki etmektedir. =-3,33

Tiirkiye nin bolgede hak ettigi noktaya gelebilmesi, pazar pay1 ve
kaliteli ziyaretci sayist ile turizm gelirlerini arttirabilmesi; rekabet
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giiclinli artirict uygun politika ve stratejileri gelistirmesi ve uygulamasi
ile olacaktir.

Konaklama  tesislerinin  hizmet kalitelerinin  artirilmast
kapsaminda tesislerin dis goriiniisii ile oda tasarimlarinin 6nemli bir yer
tuttugu gorilmektedir. Marmaris’teki konaklama tesis mimarilerinin ve
cevre, peyzaj diizenlemelerin fark yaratan bir olusum igine girmesi
gerekmektedir. Dis goriiniis, ilk intiba ¢ok 6nemlidir. Konaklama tesisini
ilk defa goren turistler i¢in géze ¢arpan ve akilda kalan kisim konaklama
tesisinin mimarisidir. Oda diizenlemelerin tek diizelikten ¢ikip kisiye 6zel
konsepte doniismesi gerekmektedir. Fiziksel 6zellikleri tesisin hizmet
kalitesini yansitmak i¢in en dnemli ara¢ olarak goriinmektedir.

Konaklama tesisinde ¢alisan personelin daha deneyimli, egitimli
ve kalifiye elemanlardan secilmis olmasi gerekmektedir. Herhangi bir
egitimi olmayan kisilerin isletmelerde ¢alistirilmasi hizmet kalitesini kotii
etkiledigi gibi konaklama tesisi performansini da olumsuz ydnde
etkilemektedir.

Devletin turizme olan katkisin1 isletmeler devamli olarak
hissetmek istemektedirler.  Turizm  sektoriiniin  gelismesi  ve
ilerleyebilmesi i¢in devletin turizmi tesvik edici politikalarini
siirdiirmesine ihtiyag duyulmaktadir. Isletmelerin sabit giderlerine
yapilan zamlar maliyetleri arttirmakta ve konaklama tesisi performansini
etkilemektedir. Sabit giderlerin azaltilmasi adina isletmelere diisen gorev
ise teknolojiyi takip etmektir. Isitma, sogutma, sicak su ve aydinlatma
gibi ihtiyaglarin karsilanmasinda dogal kaynaklara yonelinmesi, giines ve
rliizgar enerjisi gibi enerji kaynaklarindan karsilanmasi sabit maliyetlerin
azaltilmasinda biiyiik katkida bulunacaktir.

Marmaris yerel halkinin turiste olan yargisin1 biran Once
degistirmesi gerekmektedir. Zengin turist profiline hitap edici ortamin ve
yasam tarzinin olusturulmasi gerekmektedir. Turist ile iletisim i¢ine giren
esnafa ve dolmus/taksi soforlerine kis donemi Marmaris Belediye’si
tarafindan egitim verilmesi yararl olacaktir.

Konaklama tesisi yoneticilerinin sene basinda koyduklari
hedeflere ulasmalar1 konulan hedeflerin kiigiikliigiinii gostermektedir.
Marmaris’ te faaliyet gosteren isletme ve tesislerin ciddi bir rekabet giicii
bulunmamaktadir. Bunun artirilmasi maksadiyla diinya ¢apinda hizmet
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veren tesislerin Kaliteleri incelenmeli ve nitelikli personel istihdam
seviyesinin artirilmasi saglanmalidir.

Konaklama tesislerinin  genelinin yi1l boyunca faaliyet
gostermeyip donemsel olmast ve devamli el degistirmesinin ve
devamlilig1 olan isletmeler ile konaklama tesislerinin ise diisiik kaliteli
isletilmesinin sonucu olarak gelir diizeyi diisiik, diisiik kaliteli hizmete
kabullenen bir turist profilinin Marmaris geneline hakim olmasina neden
olmustur. Diinya ekonomik giicler i¢inde yer almayan Dogu Blogu
iilkelerden gelen turist sayist artmistir. Seckin turiste hitap edecek liiks
tesisler yerine diisiik sermaye ile yapilan ve apart otel tiirii konaklama
tesislerinin sayis1 atmistir. Buda turizm gelirlerini belli bir diizeyde
tutmaktadir. Isletme ve tesislerin yonetimlerinde bulunan personelin ve
sunulan hizmet anlayisinda yeni bakis agilarinin gelistirilmesine acil
ihtiya¢ duyulmaktadir. Ama konaklama tesisi yOneticilerinin bunun
farkinda olmasi gelecege doniik umutlarin  canli  tutulmasmni
saglamaktadir.

Bir turizm {lkesi olan iilkemizde yapilan yatirnmlarin bosa
gitmemesi, turizm projelerinin basar1 olmasi, gelecekteki talebin ve pazar
paymin arttirllmasi arz hizmet kalitesinin talebi karsilayacak diizeye
yiikselmesi ile saglanacaktir.
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