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Oz

Arastirmanin temel amaci otellerin siniflandirilmasinda kullanilan yildiz sistemini dikkate alarak kimi
tiiketicilerin az yildizli, kimi tiiketicilerin ise ¢ok yildizli otelleri tercih etmesindeki temel giidiilerin
neler oldugunun ortaya konulmasidir. Bu amag dogrultusunda 2018 yili Temmuz ay1 icerisinde iig ve
bes yildizhi otellerde konaklayan 412 turist ile anket uygulamas: gerceklestirilmistir. Bununla birlikte
ilgili 12 otelin yoneticisi ile yar1 yapilandirilmis goriismeler yapilmistir. Anket uygulamasindan elde
edilen veriler arastirma amacina uygun istatistiki yontemler ile test edilmistir. Yonetici
goriismelerinden elde edilen veriler ayr1 ayr1 ve anket sonugclari ile karsilastirilarak yorumlanmuistir.
Arastirma sonucunda ankete katilan {i¢ ve bes yildizli otel miisterilerinin konakladiklar: otelin temizlik
hijyen, personel ilgi ve nezaketi ile yiyecek hizmeti gibi temel 6zelliklerinden memnun olduklar tespit
edilmistir. Uc yildizli otel miisterilerinin, temel 6zelliklerin otelden otele degismeyecegini diistinmeleri
ve tercihlerinin 6deme giiclinden bagimsiz olarak gergeklestigi anket sonuglarindan anlasilmaktadir.
Bes yildizli otel miisterileri ise y1ldiz sayis1 ¢ok olan otellerde bulunan ilave hizmetlere 6nem vermekle
birlikte temel 6zelliklerin daha iyi durumda olacag: kanaatindedirler.
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Abstract

The main purpose of the research is to reveal the basic motives of some consumers for choosing low-
star hotels and some consumers choosing multi-star hotels, taking into account the star system used in
the classification of hotels. For this purpose, a survey was conducted with 412 tourists staying in three-
and five-star hotels in July 2018. In addition, semi-structured interviews were conducted with the
managers of 12 hotels. The data obtained from the survey application were tested with statistical
methods suitable for the purpose of the research. The data obtained from the manager interviews were
interpreted separately and by comparing them with the survey results. As a result of the research, it has
been determined that the three and five-star hotel customers participating in the survey are satisfied
with the basic features of the hotel they are staying in, such as cleanliness, hygiene, staff interest and
courtesy, and food service. It is understood from the survey results that the three-star hotel customers
think that the basic features will not change from hotel to hotel and that their preferences are
independent of the purchasing power. On the other hand, five-star hotel customers give importance to
additional services in hotels with a high number of stars, in addition think that the basic features will
be in a better condition.
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GIRIS

Turistik tesislerin siniflandirilmasi igin farkl sistemler kullanilmaktadir. Her bir isletme tiirtiniin kendi
arasinda derecelendirilmesini saglayan bu sistemlerden biri de otel isletmeleri i¢in kullanilan yildiz
sistemidir. Otelin yildiz sayus1 turistik otellerin nitelikleri hakkinda tiiketicilere fikir vermenin yaninda

otelin tasimasi gereken asgari nitelikleri de belirtilmektedir. Boylece tiiketicilerin satin alacaklar: {iriin
hakkinda satin alma 6ncesi dogru bilgiye ulasmalar1 amaglanmaktadir.

Diinyanin farkl iilkelerinde otellerin siniflandirilmasinda kullanilan yildiz sistemi Tiirkiye’de Turizm
Tesislerinin Niteliklerine iliskin Yonetmelik’te belirlenen sartlara bagli olarak belirlenmektedir. Otellere
belirli standartlar getirmeyi amaglayan bu sistem aym zamanda tiiketiciye mesaj vermeyi
amaclamaktadir. Ancak her tiiketicinin tirtinden beklentisi ayn1 olmayabilecegi gibi otelin sahip oldugu
yildiz sayis1 da tiiketiciye ayni mesaji vermeyebilir. Zira yonetmelik uyarinca otelin yildiz sayis1 otelde
yer alan ilave imkanlara gore belirlenmektedir. Oysa temizlik hijyen, personel ilgi ve nezaketi, yiyecek
hizmeti gibi otelcilik faaliyetleri acisindan temel &zellik olarak kabul edilebilecek bu hizmetlere ise
yonetmeligin miidahalesi olduk¢a simirhidir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2019). Bu durum yukarida
sayilan temel Ozelliklerin otellerin yildiz sayisindan bagimsiz olabilmesi, esasinda bunlarin her tip
otelde kalite agisindan ayni diizeyde olabilmesi, olasiligini diisiindiirmektedir.

Otel isletmelerinin sahip oldugu yildiz sayis: genel olarak tiiketicilere otelde bulunan ilave imkanlara
yonelik bilgi vermekle birlikte yonetmeligin temel 6zelliklere yonelik diizenlemeleri oldukga smirlidir.
Ancak kimi tiiketiciler otelin yildiz sayisi ve buna bagh olarak ilave imkanlar1 fazla otellerde temel
ozelliklerin kalitesinin de yiiksek oldugunu diisiinebilir. Ayni1 durumda kimi tiiketiciler ise sadece
oteldeki ilave hizmetlerin sayisinin ve ¢esidinin ¢ok oldugunu diistinebilir.

Arastirmanin problemini, yukarida agiklanan konu gergevesinde ve bu gergeve ile sinirhi olmak tizere,
kimi tiiketicilerin az yildizh kimi tiiketicilerin ise fazla yi1ldizli otelleri tercih etmelerinde rol oynayan
gldiilerin ya da faktorlerin neler oldugunun merak edilmesi olusturmaktadir. Bu arastirmanin
kuramsal temelini olusturabilecegi diisiiniilen bir¢ok calisma akla gelebilir. “Tiiketicilerin Otel
Tercihlerinde Rol Oynayan Faktorler”, ya da “Tiiketicilerin Otellerden Beklentileri” ana temasin1 ve bu
tirden bashklar: iceren ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir. Ancak konuyu dogrudan dogruya
yukarida belirtilen hususta ele alan herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Konunun kuramsal
cercevesi igerisinde miisterilerin otellerden beklenti ve tatminleri iizerine yapilan c¢alismalara
deginilecektir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Turistik bolgelerde bir¢cok konaklama tesisi bununla birlikte farkli yi1ldiz seviyesinde otel isletmeleri
bulunmaktadir. Ozellikle de deniz turizmi s6z konusu oldugunda bu seceneklerin say1s1 hayli fazladir.
Bu seceneklerin arasinda yer alan bes yildizli oteller sahip olduklan fiziki imkanlar nedeniyle diger
otellerden farklidir (Akdu ve Akdu, 2017). Bu farklilik sadece fiziki imkanlar agisindan olmamakla
birlikte fiyatlar agisindan da bu farklilik s6z konudur. $iiphesiz bes yildizl oteller {i¢ y1ldizli otellerden
ustlindiir. Eger bes yildizli otellerin fiyatlari ile {i¢ y1ldizli otellerin fiyatlar1 ayni olsaydh ii¢ yildizli otel
olgusu piyasada var olmazdi. Bu gercekten hareketle, kimilerine gore hangi otelin nigin tercih
edildiginin cevabini, bunlarinin fiyatlarinin farkli olmasinda ve muiisterilerin 6deme giiglerinin
birbirinden farkli olmasinda aramak gerekir (Kotler ve Keller, 2006). Farkl1 bir ifadeyle, esasinda tiim
turistler bes yildizli oteli tercih etmek istemelerine ragmen 6deme giicii diisiik olan bazi miisteriler {ig
yildizli otelle deyim vyerindeyse yetinmek durumunda kalmaktadir. Oysa bu yaklasimin
sorgulanmasini gerektiren bazi durumlar bulunmaktadir.

Turizm faaliyetlerinin genis halk kitleleri tarafindan tercih edilmesi turizmi sadece gelir diizeyi yiiksek
insanlara 0zgii bir alan olmaktan ¢ikarmistir. Ana turist govdesini olusturan orta gelirli kisimdir.
Asagida yer alan Tablo 1’de Tiirkiye’de bulunan yildizli oteller envanteri verilmistir. Tablodan da
anlasilacagi iizere bes yildizli otellerin yatak sayis1 diger otel tiirlerinin oldukga iistiindedir.
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Tablo 1. Tiirkiye’deki Yildizli Oteller ve Yatak Kapasiteleri 2021 Yili

Tiirlerine ve Siniflarina Gore Turizm Belgeli Konaklama Tesislerinin Sayis1

Turizm Yatirim Belgeli Turizm Isletme Belgeli

Sinifi Tesis Oda Yatak Tesis Oda Yatak
5 Yildizli 115 27 608 58 439 739 234 525 497977
4 Yildizh 133 14 876 31376 908 115199 237 066
3 Yildizli 173 8 676 17 665 1112 60 538 121 760
2 Yildizhi 11 414 842 374 12 870 25202
1 Yildizli 22 579 1111 54 1430 2785
Toplam 454 52 153 109 433 3187 424 562 884 790

Kaynak: https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201131/tesis-istatistikleri.html, Erisim Tarihi:16.07.2022, Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi,

Odeme giicii yaklagimi dikkate alindiginda iig y1ldizli otellerin kapasitesi bes y1ldizl1 otellerden yiiksek
olmas1 gerekirdi. Otel isletmesi kuran girisimcilerin talebin yapisim1 dikkate almadiklarmi
diisiindiirecek herhangi bir neden bulunmamaktadir. Odeme giiciiniin kusurlarina isaret eden bir diger
durumda 6deme giicti yeterli olan kisilerin igerinde ti¢ y1ldizli oteli tercih edebilecek olanlarin varliginin
pesinen dislanmasidir. Bu yaklasimin kusurlu olabileceginin diisiiniilmesine neden olan ii¢lincii husus
ise mikro iktisat teorisindeki tiiketici fayda teorisidir (Dinler, 2018). Bu teori tiiketicilerin gelir diizeyine
atif yapmadan hangi maldan ne kadar tiiketeceklerine karar verme siirecine 1s1ik tutmaktadir.

Tiiketici fayda teorisine gore tiiketiciler her maldan ne kadar tiiketeceklerine karar verirken malin
marjinal faydasinin fiyatina orani her mal i¢in aymi olacak sekilde davranir. Buna gdre drnegin bes
yildizli otelin marjinal faydasi, ii¢ yildizli otelin marjinal faydasinin 3 kati1 olmakla birlikte fiyat: {ig
yildizli otelin 2 kat ise tiiketici bes y1ldizli oteli tercih edecektir. Tiiketicinin hangi mali ne kadar faydali
buldugu meselesi ise mallarin fiyatlarindan ve tiiketicinin 6deme giiciinden bagimsizdir (Mucuk, 2013).

Tiiketicilerin yildizli oteller arasinda sec¢im yaparken 6deme glicli dogrultusunda hareket ettikleri
yaklagiminin sorgulanmasi gerektigine isaret eden ¢alismalar da bulunmaktadir. Chan ve Wong (2006)
yaptiklari calismada sik seyahat eden turistlerin temel olarak fiyat indirimlerinden etkilenmediklerini
ortaya koymaktadir. Calismaya gore otel seciminde onem sirasina gore lokasyon, iyi hizmet, 6nceki
kalistan memnuniyet durumu gibi faktorlerin otel se¢iminde ilk sirada yer aldigini gostermektedir.
Kimi seyahatciler ise, tavsiyelere 6nem verdiklerini belirtmislerdir. Son olarak ise otelin giivenlik,
glivenilirlik, itibar1 ve personel davranisi gibi faktorlerin dnemine dikkat gekilmektedir. Ayni sekilde
Weaver (1993) isletmenin giivenilirligi ve sohretinin is seyahatgileri ac¢isindan 6nemli oldugunu
belirtmislerdir.

Barsky ve Labagh (1992) a gore, otel se¢iminde calisanlarin tutumu, otelin lokasyonu ve odalarin
durumu, gerek is seyahatgileri, gerekse bos zaman seyahatgileri agisindan, en 6nemli faktorlerdir.

Fiyat ile rtiniin nitelikleri arasinda bazi baglantilar oldugunu ortaya koyan calismalarda
bulunmaktadir. McCarty’e (2001) gore, eger miisteri kendi degerlendirmesi agisindan {iriine bigtigi
deger ile fiyat ayn1 ise 6deyecegi bedeli dert etmemektedir. Bunun yani sira Parasuraman ve arkadaslar:
(1991), otelden beklenti yiiksek oldugunda, daha yiiksek fiyat 6denmeye razi olundugunu
belirtmiglerdir. Yine Parasuraman ve arkadaslar1 (1985), miisteri tatmininin bes adet boyutunun
bulunduguna dikkat ¢ekerek buna iliskin Servqual isimli bir 6lgek gelistirmislerdir. Hizmet kalitesinin
Olctilmesine yonelik ¢alismalarda kullanilan bu 6lgek fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven
ve empati olmak tizere bes boyuttan olusmaktadir.

Kogoglu ve Yurt (2020) potansiyel otel miisterisi olarak gordiikleri kamu c¢alisanlarina anket
uygulayarak yaptiklari calismalarinda, fiyat ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi sorgulamislardir. Bu
calismaya gore, miisteriler otel tercihine karar verirlerken, 6deyecekleri bedel ile alabileceklerini
diisiindiikleri hizmetin diizeyini kiyaslamaktadir. Bununla birlikte miisterilerin fiyatin diizeyini bir
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kalite gostergesi olarak gormedikleri de belirtilmektedir. Bu de demektir ki, miisteriler kaliteyi fiyattan
bagimsiz olarak ele alip, alinacak hizmetin istenilen fiyata degip degmedigine odaklanarak karar
vermektedir.

Otellerin y1ldiz sayilarina vurgu yapmayan bu ¢alismalar isletmeleri genel olarak degerlendirmektedir.
Yildiz ayrimi1 olmayan bu ¢alismalarin yaninda otellerin yildiz sayilarina {istii ortiilii olarak deginen
calismalar da bulunmaktadir. érnegin Ariffin ve Maghazzi (2012) miisterilerin otel hizmetlerinden
beklenti diizeylerinin hangi faktorlerin etkisi altinda oldugunu arastirmislardir. Calisma sonucunda
cinsiyet, kalis siiresi, miisterinin milliyeti ve otelin 6zel logosu gibi faktorlerin etkili oldugunu tespit
etmislerdir. Burada otelin y1ldiz sayis1 da 6zel logo basliginin icerisinde degerlendirilebilir.

Ariffin ve Maghazzi calismalarin1 dort ve bes yildizli otellerde yapmislar ve buna sebep olarak da
misafirperverligin belli bir yildiz sayisinin iizerindeki otellerde daha 6nemli oldugunu belirterek
agiklamiglardir. Yazarlarin daha diisiik yildizli otellerde misafirperverligin diizeyinin de daha diisiik
olduguna yonelik 6n kabullerine itiraz niteligi tasiyan ¢alismalarda bulunmaktadir. Ornegin Briggs ve
arkadaslar1 (2007) yaptiklar1 ¢alismada kiigiik otellerde personelin miisterilere karsi daha sicak
oldugunu saptamislardir.

Emir ve Pekyaman (2010), {i¢ yildizli otel miisterilerine yonelik bir arastirma yapmislardir. Bu
calismada Likert 6lgegi kullanilarak miisterilerin otelde yer alan departmanlar ve gesitli hizmetlere
iliskin beklenti ve tatmin diizeyleri karsilastirilmistir. Anket sorularinda miisterilerin beklenti puanlari
ortalamasi eksi memnuniyet puanlari ortalamasimin farkinin anlamli sekilde eksi olmasi tatmin
durumunu isaret ederken, art1 olmasi ise tatminsizlik olarak yorumlanmistir. Miisterilerinin ¢alisma
kapsamindaki otuz bir konudan sadece doérdiiniiniin disinda hepsinden memnun olduklar1 ortaya
cikmustir.

Emir’in (2007) doktora tez calismasinda ise ii¢ ve bes yildizli otel miisterilerinin beklenti ve tatmin
diizeyleri ayr1 ayri incelenmistir. Miisterilere otele giriste beklenti anketi c¢ikista ise tatmin
(memnuniyet) anketi yapilmistir. On biiro, kat hizmetleri, yiyecek icecek, is goren ve genel hizmetler
olarak belirlenen bagliklarinda ayri ayri incelemeler yapilmistir. Sonug olarak bes yildizli otel
miisterilerinin beklenti puanlart kat hizmetleri disindaki basliklarda daha yiiksektir. Memnuniyet
puanlari arasinda ise genel hizmetler baslig1 disinda anlamli bir farklilik bulunamamastir.

Otel miisterilerin beklenti ve tatmin diizeylerine yonelik bir diger ¢alismada diisiik sezonda bes yildizli
otellerde konaklayan Alman turistlere yoneliktir. Bulgan ve Soybali (2011) bu ¢alismada 6ncelikle
miisterilerin genel olarak otelden neler beklediklerini (kendini giivende hissetmek, kaliteli hizmeti
nezaket, sicak tavir, vb.) belirtmistir. Bes yildizli otel isletmelerinin hizmet kalitesini saglamak i¢in
kalifiye personel istihdam etme ve tecriibeli yoneticilere sahip olma gibi avantajlarina (Lundberg, 1994)
dikkat ¢ekilmektedir. Bunun yanin sira yildiz sayisinin yiikselmesiyle birlikte temizliginde daha kaliteli
olacag1 gibi 6n kabuller bulunmaktadir. Calismadan miisterilerin 6n biiro, kat hizmetleri, yiyecek
icecek, is goren basliklarindaki beklenti ve tatmin diizeyleri ayr1 ayr Olgiilmiis, hepsinde de tatmin
diizeyi ortalamalar1 beklenti ortalamalarindan diisiik ¢ikmistir. Calismada siibjektifte olsa bazi ilging
degerlendirmeler bulunmaktadir. Ornegin beklentilerin kisilikle ilgisi olabileceginden bahsedilirken,
restoranda hizli hizmet almak isteyen miisteri ile uzun vakit gecirmek isteyen, dolayisiyla hizliliga
Onem vermeyen miisterilerin tatminlerinin birbirinden farkl: olabilecegi belirtilmektedir.

Yaklasim olarak yukaridaki ¢alismalara benzerlik arz eden bir¢ok g¢alisma bulunmakla birlikte bu
calisma ile en 6nemli ortak noktalar1 otel miisterilerinin beklenti ve tatminleri ile ilgili olmalaridir.
Ancak giris kisminda da belirtildigi iizere bu galisma da otel tercihlerinin 6deme giicii ile ilgili olduguna
yapilan itiraz ayni1 zamanda beklenti ve tatmin kavramlarimin agiklanmasini gerektirmektedir. Bu iki
kavramin aciklanmasinda ise fiyat kilit rol oynamaktadir. Fiyatin hizmeti satin almadan &nce biliniyor
olmasi beklenti kavraminin igerisine dahil ederken, miisterinin hizmeti kullandiktan sonra tatmin-
tatminsizlik kararim verirken fiyati da goz oniinde bulundurulabilecegi diisiincesi ise fiyat-tatmin
iliskini ortaya koymaktadir.
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Beklenti, miisterinin belirli bir hizmet aliminda ne ile karsilasacagina dair tahminleridir (Cat1, Kogoglu
ve Gelibolu, 2010, s. 431; Parnénen, 2018, s. 7). Hizmet kalitesi acisindan ele aldiginda ise, miisterinin
hizmetin sunumuyla ilgili arzu ve istekleri olarak tanimlanmaktadir (Emir, 2007, s. 52). Beklentinin nasil
olustugu ve miisteri beklentilerini belirleyen nedenlerin neler oldugu konusunda literatiir oldukga
genistir (Emir ve Kilig, 2011). Konu otel miisterilerinin beklentileri oldugunda ise temiz bir oda, lezzetli
yiyecekler, giiler yiizlii calisanlar temel beklentileri olusturmaktadir. Ancak beklentinin derecesine atif
yapilmamaktadir. Ornegin otel miisterilerinin karsilasacagi durumdan ¢ok lezzetli bir yemek ile son
derece lezzetsiz bir yemek seklinde iki segenekli bir tablo gibi s6z edilmektedir. Oysa bazen iiriiniin
daha nitelikli olmasi daha ytiksek bir fiyata pahasina miimkiin olabilir (Uner, Sokmen, ve Giiler, 2007,
s. 54-55). Kisacas1 ayni hizmeti ayni fiyata veren isletmelerin hizmetlerinin birbirinden daha asag:
diizeyde olmayacaginin beklendigine isaret etmektedir. Buna gore beklenti derecelendirilmemistir ve
sabittir. Ancak bazi durumlarda miisteri 6deme giiciinii dikkate alarak beklentisini algaltmak
durumunda da kalabilir. Bu durum mdisterinin beklentisinin 6zerk bir durum olmayip alcaltilmis bir
beklenti oldugunu ifade eder. Tatmin kavraminin agiklanmastyla birlikte al¢altilmis beklentinin hangi
durumlarda ortaya gikabilecegi de acikhiga kavusacaktir.

Beklenti kavraminin agiklanmasi tatmin kavraminin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Zira literattirdeki
genel egilim tatmin ile beklenti arasinda bir baglanti oldugudur. Hatta tatminin ne oldugunun
tanimlanmasinda bile beklenti kavramindan yararlanilmas: oldukga sik karsilasilan bir durumdur.
Ornegin Baran (2017, s. 38) belirtmektedir ki, “miisterinin {iriin veya hizmeti satin almadan &nce olusan
beklentileri ile satin alma sonrasi elde edilen sonucu karsilastirmas: sonucunda pozitif ¢ikarim elde
etmesi durumu” tatmin olarak ifade edilmektedir. Bir bagka deyisle, tatmin, istekleri gerceklesen
miisterinin olumlu duygular besleyerek memnun olmasidir. S6z konusu olan {iriin veya hizmetin
sundugu olanaklar beklentileri karsiliyorsa, miisteri tatmini gerceklesmektedir. Eger beklenti
karsilanamaz ya da algilanan performans diisiik olursa, miisteri tatminsizligi gerceklesmektedir. Yine
bir¢ok yazarin “tatmin”in tanimi konusunda buna benzer agiklamalarda bulunduklari (Oliver, 1980, s.
465; Oliver ve Swan, 1989, s. 29; Ozer L. S., 1999, s. 163; Oliver ve DeSarbo, 1988; Tse ve Wilton, 1998, s.
206; Anderson ve Sullivan, 1993, s. 127; Johnson ve Fornell, 1991; Kuo, Wu ve Wei, 2009, s. 889; Geng,
2014, s. 317); gozlenmektedir.

Tatminin nasil olustugu iizerine birkag farkli teori bulunmaktadir. Bu teorilerde tatminin beklentiden
diizey olarak az ya da ¢ok farkli olmasi tizerinde durulmaktadir (Matzlera vd, 2004). Bununla birlikte
tatminin biligsel bir siire¢ mi yoksa duygusal bir durum mu oldugu s6z konusu teorilerde iistii ortiilii
olarak deginilmektedir.

Tiiketici, karsilastig1 hizmetin tatmin edici olup olmadigini alternatifleri karsilastirarak karar verebilir.
Bu durum zihinsel olarak bir bilgi degerlendirme siireci olarak gerceklesebilir. Biligsel sozciigli bu
nedenle tatmin kavramu ile birlikte kullanilabilmektedir. Tiiketici kendisinin mevcut imkanlarint da
dikkate alarak durumu kendisi i¢in tatmin edici bulabilir. Bu durum bilissel tatmin olarak
aciklanmaktadir. Dikkat edilecegi iizere burada kosullu bir tatmin s6z konusudur. Tatminin duygusal
bir durum olarak nitelenmesinde ise boylesi bir akil yiiriitme olmaksizin alternatif ve mevcut
imkanlardan bagimsiz olarak tiiketicinin kendini nasil hissettigi ile ilgilidir (Duman, 2003). Esasinda
bilissel tatminde kosulluluk s6z konusu iken duygusal tatmin mutlak bir durumu ifade etmektedir.

YONTEM

Otel miisterilerinin beklenti ve tatminlerinin ele alindig1 calismalarin ortak yonleri kuramsal cergeve
boliimiinde ele alinmis olmakla birlikte bu calismanin farklar1 ortaya konmaya calisilmistir. Miisteri
goriislerinin merkeze alinarak hazirlanan ¢alismamizin hipotezleri sunlardir:

"o

- Oteldeki temel 6zellikler, “temizlik”, “personel ilgi ve nezaketi”, “yiyecek hizmeti”dir. Bunlar1 her
otelde aym1 goren (yiyecekte de cesit bolluguyla ilgilenmeyen), oteldeki baska ilave aktivite ve
departmanlarin (havuz, bar, disko, animasyon, vs.) varligiyla da ilgilenmeyenler, az yildizh (ii¢ y1ldizli)
otel miisterisi olmaktadirlar.
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- Tlave imkanlar1 bol olan (ki bu, ¢ok yildizli otellerde s6z konusudur) otellerde temel 6zelliklerin de
daha iyi durumda olduguna inanan kimseler veya ilave imkanlarin varligini 6nemseyen kimseler, ya
da bu her iki gruba da giren kimseler ise ¢ok yildizli (temsill olarak bes yildizli) otel miisterisi
olmaktadirlar.

- Otel tercihlerinin bireyin 6deme giiciiyle yakindan bir ilgisi bulunmamaktadir. Bu baglamda, ii¢
yildizli otel miisterisinin tatmini de, genel olarak “bilissel” nitelikte bir tatmin (“bu paraya ancak bu
kadar olur” tatmini) degil, “duygusal” (6deme giiciinden bagimsiz) bir tatmin niteligindedir.

Calismanin temel hipotezlerinin anket ve yonetici miilakat: ile kontrol edilmesi amaglanmaktadir. Bu
kapsamda ¢alismanin temel amaci az yildizli ve ¢ok yildizli tatil otellerinin (deniz kum giines konsepti)
miisteriler tarafindan nicin tercih edildigi ve yildiz sisteminin her tiiketiciye aymi mesaji
vermeyebilecegi olasilif1 cercevesinde, miisterilerin s6z konusu otelleri tercih etmesine sebep olan
glidiilere 151k tutmaktir. Calisma kapsaminda temel 6zellikler olarak nitelendirilen temizlik hijyen,
personel ilgi ve nezaketi ve yiyecek hizmeti gibi faktorlerin her seviyedeki otelde ayni mi1 yoksa farkli
kalitede mi goriildiigti konusu oldukca onemlidir. Bunun yani sira az yildizli otel mdiisterilerinin
oteldeki hizmet cesitliligiyle ilgilenmedikleri ve istedikleri asgari diizeydeki temel Ozelliklerinde
otelden otele degismesi icin bir sebep bulunmadig i¢in az yildizli otel miisterisi olmalar1 ihtimali
mevcuttur. Bununla birlikte s6z konusu durumun tiiketicinin gelir durumuyla iliskili oldugu goriisii
sorgulanmaya muhtactir. Calismanin anket sorular1 bu hususlar1 anlamaya yonelik olarak
olusturulmustur.

Piyasa ekonomilerinde tiiketici fikirlerinin merkezde oldugu icin otellerde bulunan temel &zellikler
gercekte fiziksel olarak ayni olsa da olmasa da temel gosterge olarak ele alinmasi dogru olmayacaktir.
Eger iki ayn {iriin tiiketici goziinde -daha dogrusu tiiketici tatmini agisindan- farksiz ise, bu gercegi
“veri” olarak kabul etmek, pazarlama biliminin temel bir prensibidir. Farkli cins otellerdeki temel
ozelliklerin ayni1 olup olmadigini anket yoluyla anlasilmaya calisilmasinin temel mantig1 da budur.

Calisma agisinda ikincil bir mesele olmakla birlikte, farkl: cins otellerde temel 6zelliklerin gercekte
fiziksel olarak farkli olup olmadigi konusunda miisteri goriisleri disinda bagkaca reel sebeplerin
bulunup bulunmadigi konusunda yoneticilerle yapilan yar1 yapilandirilmis sorularla bu konuya 1s1k
tutulmaya ¢alisilmistir.

Arastirmanin evrenini olusturan deniz kum giines konseptine yonelik tatilcilere hizmet veren sonsuz
sayida {i¢ ve bes yildizli otel olusturmaktadir. Ug yildizli oteller az yildizli otelin tipik temsilcisi, beg
yildizhi oteller ise ¢ok yildizli otelin tipik temsilcisi olarak kabul edilmigtir. Orneklem ise Antalya
destinasyonunda bulunan 7 adet ii¢ yildizhi otel ile 5 adet bes yildizli oteldir. Anket uygulanan
miisteriler 6rneklemi bu otellerin miisterileridir. Miilakat yapilan yonetici 6rneklemi de s6z konusu
otellerin yoneticileridir. Anket uygulamasi 51i Likert Olgegi olarak hazirlanan ve 1 (kesinlikle
katilmiyorum) ile 5 (kesinlikle katiliyorum) arasinda yanit segenekleri bulunan bir form olarak
hazirlanmistir. 200 adet ti¢ y1ldizli otel miisterisi ile 212 adet bes yildizl1 otel miisterisine uygulanmaistir.
Anketlerin yanitlanmasi siireci arastirmaci tarafindan ytiiz yiize olacak sekilde gergeklestirilmistir.
Anketler miisterilerin tatil yaptig1 otelde ve birden fazla tatilcinin oldugu gruplarda ise seyahate karar
veren kisi tarafindan yanitlanmistir. Otel yoneticilerinin izni dahilinde gergeklestirilen bu siire¢ 2018
yili temmuz ayinda igerisinde tamamlanmaistir.

Anket verileri analiz edilirken, her soru ayr1 degerlendirilmistir. Uc yildizli otel miisterileri ile beg
yildizli otel miisterilerine sorulan sorularin bir kismi birbiriyle karsilastirilabilir niteliktedir ve bunlar,
ti¢ yildizi otel miisterilerinin cevaplariyla bes yildizli otel miisterinin cevaplarinin ortalama
degerlerinin birbiriyle kiyaslanmasi amaciyla sorulmustur. Bunlarda, iki evren ortalamasinin
birbirinden farkli olup olmadiginin test edilmesine yonelik bir test teknigi olan, “Z testi” yapilmistir.
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BULGULAR

Calismanin bu kisminda yontem boliimiinde so6zii edilen saha arastirmasma iliskin veriler
degerlendirilecektir. Bu degerlendirmeler anket bulgular1 ve yonetici goriismeleri ile bunlarin ortak
degerlendirilmesi seklinde gerceklestirilecektir.

Miisteri Anketi Bulgular1

Miisteri anketinden elde edilen ortalama, standart sapma ve ortalamanin standart hatasina
iliskin say1sal veriler Tablo 2’de yer almaktadir. Bu boliimde her soru ayr1 degerlendirilmistir.

Tablo 2. Uc Yildizli Otel Miisterilerine Yonelik Anket Sorularina iliskin Sonuclar

Soru 3 Yildizli Otel Miisterilerine Yoneltilen Anket Sorusu  Ortalama Standart Ortalamanin
No Sapma Standart
Hatasi

Bu otelin ana restoranindaki ana yiyecek ¢esidi sayisi,

1 o . 2 3,8 1,20301  0,08507
miisteriye yeterince segme sansi saglamaktadir.

5 Bu otelin ana 1.‘est0randak1 yiyecekler lezzet ve 6zen 404 108364  0,07662
bakimindan iyi durumdadr.

3 Bu ote.hr'1' Personelmm miigteriye olan ilgi ve 434 104396  0,07382
nezaketini iyi buldum.

4 Bu otelin temizlik ve hijyeni iyi durumdadir. 4,09 1,09906 0,07772

5 Bu otelin mimarisi ve ig estetik yapisi sikic1 degildir. 3,69 1,02917 0,07277

6 Bencﬂe yildiz Sa?71?1 daha fazla olan otellerde temizlik 31 126013 0,08910
ve hijyen daha iyi durumdadir.

” Bence }.fﬂc‘hz. say1s1 da.lha faTZI'a olan otellerde 286 141080  0,09976
personelin ilgi ve nezaketi daha iyi durumdadir.
Bence, eger bu otel yerine bes yildizli bir otelde

g kalsaydim, personelin ilgi ve nezaketinin 2565 126641 0,08955

buradakinden daha fazla oldugu bir ortamla
karsilasabilirdim.

Bence, eger bu otel yerine bes yildizli bir otelde
9 kalsaydim, hijyen ve temizligin buradakinden daha 2,73 1,19761  0,08468
fazla oldugu bir ortamla karsilagabilirdim.

Bes yildizli bir oteldeki ilave imkanlarin burada
10 bulunmamasi bu konaklamadan veya bu seyahatten 3,63 1,30065 0,09197
duydugum hazz azaltmiyor.

Bu seyahatimde daha yiiksek yildizli bir otel yerine tig
11 yildizli bir otelin yer almasinda maddi durumum 3,0750 1,49016 0,10537
Onemli bir rol oynamistir.

Hepsinden tatmaniz imkansiz olsa da, herhangi bir
otelin restoranindaki “ana” yiyecek cesidi sayisimn
bol olmasi sizin i¢in ne kadar nemlidir? Goriisiiniizle
ilgili puanimiz1 asagida belirtilen yere yaziniz. Eger
belirtilen konu sizin icin COK FAZLA ONEMLI ise
puaninizi 5 olarak, ORTA DERECEDE ONEMLI ise
puaninizi 1 olarak belirtiniz. Bu iki rakamin arasinda

12 3,2850 1,39769  0,09883

bir goriisiiniiz varsa, 2, 3, veya 4 olarak belirtiniz.

Calisma kapsaminda temel Ozellikler olarak ele alinan temizlik hijyen, personel ilgi ve nezaketi ile
yiyecek hizmetine iliskin {i¢ y1ldizli otel miisterilerinin konakladiklar: otele iliskin diisiinceleri 2. 3. ve
4. sorularda yiiksek bir ortalama ile cevaplanmustir. Ug yildizli otel miisterilerinin 7. 8. ve 9. sorulara
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verdikleri yanitlarin ortalamalarina bakildiginda ise temel 6zellikler konusunda {ii¢ yildizli otel ile bes
yildizh otel arasinda fark gormedikleri anlagilmaktadir. Odeme giicii yaklagimini degerlendirmemize
katki saglayacak olan 11. soruda {i¢ yildizli otel miisterilerinin verdigi yanitlar arasinda farklar oldugu
standart sapma ve ortalamanin standart hata degerinden anlasilmaktadur.

Tablo 3. Bes Yildizli Otel Miisterilerine Yonelik Anket Sorularma iliskin Sonuclar

Soru 5 Yildizli Otel Miisterilerine Yoneltilen Anket Sorusu  Ortalama Standart Ortalamanin

No Sapma Standart
Hatas1

1 Bu otelin ana restoranindaki ana yiyecek ¢esidi sayisi, 4,1462 0,93501 0,06422
miisteriye yeterince se¢me sansi saglamaktadir.

2 Bu otelin ana restoranindaki yiyecekler lezzet ve 6zen 4,1698 1,02084 0,07011
bakimindan iyi durumdadr.

3 Bu otelin personelinin miisteriye olan ilgi ve 4,4434 0,87167  0,0598665
nezaketini iyi buldum.

4 Bu otelde temizlik ve hijyen iyi diizeydedir. 4,0802 1,03410 0,07102

5 Bes yildizhi otellerde otelin estetiginin genellikle daha 4,1651 1,01936  0,07001

iyi olusu, daha diisiik bir otel yerine bes yildizhi otel
secmemde (veya bes yildizhi oteli kapsayan bu turu
se¢memde) etkenlerden biri olmustur.
6 Bu otelin mimarisi ve i estetik yapisi sikic1 degildir.  3,8726 1,13864  0,07820
7 Bence, yildiz sayis: daha fazla olan otellerde temizlik 3,7264 1,28817 0,08847
ve hijyen daha iyi durumdadr.

8 Bence, yildiz sayist daha fazla olan otellerde 3,6698 1,33649 0,09179
personelin ilgi ve nezaketi daha iyi durumdadir.
9 Bence, eger bu otel yerine ii¢ yildizli bir otelde 3,3255 1,29991 0,08928

kalsaydim, personelin ilgi ve nezaketinin
buradakinden daha az oldugu bir ortamla
karsilagabilirdim.

10 Bence, eger bu otel yerine ii¢ yildizli bir otelde 3,4009 1,25611 0,08627
kalsaydim, hijyen ve temizligin buradakinden daha az
oldugu bir ortamla kargilagabilirdim.

11 Bes yildizli herhangi bir otelin tiim imkanlarindan 3,9481 1,04503 0,07177
faydalanmayr diisiinmiiyor olsaydim bile, bu

imkanlarin var olduklarini ve istersem
yararlanabilecegimi bilmek bana giiven duygusu
verir. Bu oteli (ya da bu bes yildizl1 oteli kapsayan bu
seyahati) se¢memde bu duygunun da rolii olmustur.
12 Bu seyahatimde daha diisiik bir otel yerine, bes 3,9481 1,30329 0,08951
yildizli bu otelin yer almasinda maddi durumum
Oonemli bir rol oynamstir.
13 Hepsinden tatmaniz imkansiz olsa da, herhangi bir 3,8868 1,15869 0,07958
otelin restoranindaki “ana” yiyecek cesidi sayisinin

bol olmasi sizin i¢in ne kadar 6nemlidir? Goriisiiniizle
ilgili puaninizi asagida belirtilen yere yaziniz. Eger
belirtilen konu sizin icin COK FAZLA ONEMLI ise
puaninizi 5 olarak, ORTA DERECEDE ONEMLI ise
puaniizi 1 olarak belirtiniz. Bu iki rakamin arasinda
bir goriisiiniiz varsa, 2, 3, veya 4 olarak belirtiniz.

Bes yildizli otel miisterilerinin anket sorularina verdigi yamitlarin ortalamalarinin yer aldig1 Tablo 3’de
bulunan 1.,2.,3., ve 4. Sorularin sonuglarina bakildiginda miisterilerin temel 6zelliklerden memnun
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olduklar1 anlasilmaktadir. Ayni1 zamanda 7., 8., ve 9. sorulardaki cevaplarin ortalamalarina gore bes
yildizli otellerde temel 6zelliklerin de daha iyi oldugunu diisiinmektedirler. Bununla birlikte bes y1ldizl
oteli iceren bir tatili se¢melerinde 6deme gliglerinin etkili oldugunu 12. Soruya verdikleri yanitin
ortalamasindan anlagilmaktadir.

Ug yildizli ve bes yildizli otel miisterilerine karsilastirilabilir sorularin sorulmasindaki amaclardan biri
de elde edilen istatistiki verilen karsilastirilmasidir. Asagida yer alan Tablo 4’de {i¢ ve bes yildiz otel
miigterilerinin ortalamalar1 arasindaki farklari karsilagtirilmistir.

Tablo 4. Ug ve Bes Yildizli Otel Miisterilerinin Ortalamalarinin Arasindaki Farklarin Karsilastirilmas:

Ortalama
Farklarinin

Kargila-  Ortalama Ortalama Dagiliminin

tirilan (Ug (Bes Standart

Sorular  Yildiz) Yildiz) Hatasi Z Degeri  Testin Yonii Degerlendirme

1vel 3,8 4,1462 0,297 -3,24** Tek yonlii %1  diizeyinde
anlamli

2ve?2 4,04 4,1698 0,104 -1,25 Tek yonlii %5  diizeyinde
anlamsiz

3ve3 4,34 4,4434 0,095 -1,088 Tek yonlii %5  diizeyinde
anlamsiz

4ved 4,09 4,0802 0,105 +0,09 Iki yonlii %5  diizeyinde
anlamsiz

5ve6 3,69 3,8726 0,1068 -1,709** Tek yonlii %5  diizeyinde
anlamli

6ve?7 3,1 3,7264 0,1256 -4 987** Tek yonlii %1  diizeyinde
anlamlz

7ve8 2,86 3,6698 0,1356 -5,97** Tek yonlii %1  diizeyinde
anlamli

8ve9 2,565 3,3255 0,1264 -6,017%* Hem tek, hem %1 diizeyinde

iki yonlii anlamlz
9ve 10 2,73 3,4009 0,1209 -5,549** Hem tek, hem %1 diizeyinde
iki yonlii anlamli

10 ve 11 3,63 3,9481 0,1167 -2,7257%* Tek yonlit %1  diizeyinde
anlaml:

11 ve 12 3,075 3,9481 0,1383 -6,313** Tek yonlii %1  diizeyinde
anlamli

12 ve 13 3,2850 3,8868 0,1269 -4,742%* Tek yonlit %1  diizeyinde
anlamlz

Uc yildizli otel miisterilerine ve bes yildizli otel miisterilerine sorulan 2.,3. ve 4. Sorular ayni tarzda
sorulardir. Bu sorularin ortalamalar1 arasinda anlaml bir farklilik bulunmamistir. Bu durum ti¢ yildizh
otel miisterilerinin konakladiklar1 otellerin restoranlarindaki yiyeceklerin lezzet ve Ozeni, otel
personelinin miisteriye olan ilgi ve nezaketi, otelin temizlik ve hijyeni konularindaki diistinceleri beg
yildizli otel miisterilerinin bu konulardaki diisiincelerinden kotii degildir. Bir bagka ifadeyle bes y1ldizli
otel miisterisi oteldeki yiyeceklerin lezzet ve 6zeninden, personelin ilgi ve nezaketinden otelin temizlik
ve hijyeninden ne kadar memnunsa ii¢ y1ldizh otel miisterisi de kendi otelinden bu konularda bu derece
memnun goriinmektedir.

Calisma igerisinde temel Ozellikler olarak nitelendirilen hususlar ii¢ yildizli otel muiisterilerinin
degerlendirmelerine gore otelden otele degismemektedir. Hatta bu nedenle {i¢ yildizli otel miisterisi
olabilecekleri hipotezini giiclendirmektedir. Ayrica temizlik hijyen konusuyla ilgili soruda ti¢ yildiz
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otel miisterilerinin oteli begenme ortalamasinin, bes yildizli otel miisterilerinden daha yiiksek oldugu
da (test sonucu anlamli olmamakla birlikte) dikkat ¢ekmektedir. Bu sorulara verilen yamtlarin
ortalamalarina bakildiginda {i¢ yildizli otel miisterileri temel 6zellikler konusunda bes yildizli otel
miisterileri kadar tatmin olduklar1 goriilmektedir. Ancak bunun duygusal bir tatmin degil de
kosulluluk iceren biligsel bir tatmin olabilecegi akla gelebilir. Bilissel tatmin fiyata gore olusan ve deyim
yerindeyse “bu paraya ancak bu kadar olur” diisiincesini temsil ederken duygusal tatmin gercekten
memnun olma halidir. Bu durumda tabloda yer alan diger karsilastirmalar bir takim agiklamalar
yapmamiza yardime olmaktadir. Ornegin;

- li¢ y1ldiz miisterilerinin 6. sorusu ile bes y1ldiz miisterilerinin 7. sorusu,
- li¢ y1ldiz miisterilerinin 7. sorusu ile bes y1ldiz miisterilerinin 8. sorusu,
- li¢ yildiz miisterilerinin 8. sorusu ile bes y1ldiz miisterilerinin 9. sorusu,
- ti¢ yildiz miisterilerinin 9. sorusu ile beg y1ldiz miisterilerinin 10. sorusu

Karsilastirildiginda sonuglar anlamli ¢itkmamis olsaydi ii¢ yildizli otel miisterilerinin tatminlerinin
bilissel bir durum oldugu yorumu yapilabilirdi. Ancak belirtilen karsilastirmalarin anlamli sonug
vermesi, i¢ yildizli otel miisterilerinin tatminin bilissel tatmin kavramiyla agiklanmasini
zorlagstirmaktadir. Eger 6. (ii¢ y1ldiz) ve 7. (bes y1ldiz) sorularin karsilastirilmasina bakilacak olursa, ii¢
yildiz miisterileri, bes yildizli otellerdeki hijyen ve temizligin, kendi otellerindekinden daha iyi
olduguna, bes yildiz mdiisterileri kadar inanmadiklar1 anlasilacaktir (ki, bu sorularin 6deme giicii
acisindan cevaplanmis olmasi olasiligl, sorularin sorulus tarzi itibariyla imkansiz gibidir). Benzer
durum personel ilgi ve nezaket konusundaki 7. (ii¢ y1ldiz) ve 8. (bes y1ldiz) sorularin karsilagtirmasi igin
de gecerlidir. Uc yildiz miisterilerine sorulan 8. soru ile beg y1ldiz miisterilerine sorulan 9. soru da yine
“personel ilgi ve nezaketi” ile ilgili olup, yalnizca farkl: ifade edilmistir. Yine ayni sekilde, ti¢ y1ldiz
miisterilerine sorulan 9. soru ile bes y1ldiz miigterilerine sorulan 10. soru da yine “hijyen-temizlik” ile
ilgili olup, sadece sorulus tarzi biraz farklidir Fakat bu tekrarlamalar, ayni anlama gelen sorulara aym
deneklerin farkli cevaplar verme durumunun bulunup bulunmadiginin kontrol edilmesi amaciyla
yapilmustir. Bu belirtilen sorularin hepsinde de, sonuglar %1 diizeyinde anlaml gikmastir.

Bes yildizli otel miisterisi ile ii¢ yildizli otel mdiisterisinin segimlerinin farklilasmasina neden olan
etmenlerden birinin oteldeki ilave imkanlarin varligina verilen 6nem olup olmadig1 konusu calisma
kapsaminda cevap aranan soruyanlardan biridir. Bu konuda degerlendirmede bulunabilmek i¢in iig
yildizli otel miisterilerine sorulan 10. soru ile bes yildizli otel miisterilerine sorulan 11. sorunun
karsilastirilmas: yapilmistir. Bes yildizli otel miisterileri bes yildizli otelde bulunan ilave imkanlarin
varliginin otel secimlerinde rol oynadig1 goriisiine katildiklarini yiiksek sayilabilecek bir ortalama
puanla (3,9481) ifade etmislerdir. Uc yildizli otel miisterilerinin 10. soruya verdikleri yanit ise aym
sorunun karsiigi konumundaki bes yildizli otel miisterilerine sorulan 11. Sorudan %1 diizeyinde
anlamli olarak diisiiktiir (3,36). Bu durum f{i¢ yildizli otel miisterilerinin ilave imkanlar1 hig
Onemsemedigi yorumunu gii¢lestirmektedir.

Ug yildiz miisterilerine sorulan 11. soruyla, bes yildiz miisterilerine sorulan 12. soru, miisterilerin
“ddeme glicii” ile ilgilidir. Ug yildiz miisterilerine, bes yildizli otel yerine ti¢ yildizli otel se¢gmelerinde
maddi durumlarinin rol oynayip oynamadig: (Likert ifadesi seklinde) sorulmustur. Benzer tarzda, bes
yildiz miisterilerine de, {i¢ yildizli otel yerine bes yildizli otel se¢melerinde maddi durumlarmin rol
oynay1p oynamadig1 sorulmustur. Burada asil konumuz agisindan 6nemli olan, {i¢ y1ldiz miisterilerinin
durumudur. Ug yildiz miisterilerinin ortalamasi bes yildiz miisterilerinin ortalamasindan -%1
diizeyinde- anlaml olarak diisiiktiir. Yani, {i¢ y1ldiz miisterileri bu konuda 6deme giiciiniin 6nemli bir
rolii olduguna, bes yildiz miisterileri kadar inanmadiklarim beyan etmis olmaktadirlar. Bu olgu ayni
zamanda, {i¢ yildiz miisterilerinin tatminlerinin “bilissel” degil, “duygusal” bir tatmin oldugu
goriisiinii de desteklemektedir. Bes yi1ldiz miisterilerinin durumuna gelince, onlar zaten bes yildizli -en
iist siif sayilabilecek- bir otelde kaldiklarindan, s6z konusu soruyu “maddi durumum miisait
olmasaydi, bu otelde kalamazdim” gibi bir diisiincenin etkisiyle cevaplandirmis olabilirler. (Ama bu,
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“maddi durumum miisait olmasaydi {i¢ yildizli bir otelde de kalirdim” anlamina gelmeyebilir) Bes
yildiz miisterilerinin 12. sorudaki mutlak ortalamasinin 4 ile 5 arasinda bir deger olmamasi da (ortalama
3,9481) bu yorumumuzu desteklemektedir.

Bu aciklamalar dogrultusunda ii¢ y1ldizli otel miisterilerinin ve bes yildizli otel miisterilerinin tercihleri
hakkinda genel yorumlar yapabilmek i¢in konu yukarida ayrintili olarak ele alinmistir. Sonuglar
gostermektedir ki ti¢ yildizli otel miisteri temel 6zelliklerin otelden otele degismedigi diisiincesindedir.
flave imkanlarin varlig1 igin fazla fiyat 6demeye deger bulmayan iig y1ldizl otel miisterileri temel tercih
sebeplerini temel 6zellikler hakkindaki diisiinceleri belirlemektedir. Ancak bes yildizli otel miisterileri
bes yildizli otelde hem temel 6zelliklerin {i¢ yildizh otelden daha iyi durumda oldugunu diisiinmekte
hem de ilave imkanlarin varligina i¢ yildizli otel miisterisine gore daha fazla 6nem vermektedir. Bu
durumda bes yildizl1 otel miisterisinin tercihinde ¢ifte bir sebep bulunmaktadir.

Bes yildizli otelin tercih edilmesinde bu iki faktoriin birlikte rol oynuyor olmalar:1 giiglii bir olasilik
olarak goriinmektedir. Ciinkii literatiirdeki benzer bir goriis tarafindan da bu husus
desteklenmektedir. Frederich Herzberg'in “cift faktor teorisi” -aslinda isletme y6netimi ile ilgili bir teori
olmasina ragmen-, durumun agtklanmasina katk: saglamaktadir. S6z konusu teoriye gore, bir firmada
calisanlarin is tatmininde rol oynayan iki grup faktor bulunmaktadir. Herzberg'in “hijyen faktorleri”
adin1 verdigi birinci grup, “¢alisma kosullarinin iyiligi, ticretlerin yeterli olmasi, vb..” gibi “olmazsa
olmaz” unsurlardan olusmaktadir. Bunlarin varlig1 ¢alisani tek basina motive etmeye yetmez. Ciinkii
bunlar zaten “olmazsa olmazlar”dir. “Motivasyon faktorleri” adi verilen ikinci grup ise ¢alisanlara
saglanan “ilave imkanlar1” (sorumluluk, kariyer imkanlari, takdir edilme, vb...) ifade etmektedir
ki, calisanlar1 asil bunlar motive etmektedir. Hijyen faktorleri calisanlari motive etmemekle
birlikte, motivasyon faktorlerinin ise yaramasi yine de hijyen faktorlerinin varligina baghdir. Yani
motivasyon faktorleri (ilave imkanlar) ancak hijyen faktorleri ile birlikte oldugunda islevlerini yerine
getirebilmektedirler (Arikboga, 2020, s. 165-167).

Bes yildiz miisterilerinin bes y1ldizli oteli tercih etmesi olayinda, “temel 6zellikler”in beg yildizli otelde
daha iyi olduguna dair inanglarin1 Herzberg'in “hijyen faktorleri”ne, bes yildizli otelin ilave imkanlarin
ise Herzberg’in “motivasyon faktorleri’ne benzetmek miimkiindiir. Bes yildizi otelin ilave
imkanlarimin miisteri tercihinde rol oynayabilmesi ancak “temel 6zellikler”in de beg y1ldizh otelde daha
iyi olduguna inanilmasi ile birlikte gerceklesiyor gibi goriinmektedir.

Yonetici Goriismesi Bulgular:

Calisma kapsaminda {i¢ ve bes yildizli otel yoneticileri ile yar1 yapilandirilmis bir goriisme formu ile
nitel ¢alisma yapilmistir. Yonetici goriismesi yapilan 7 {i¢ yildizli otel yOneticisi ve 5 bes yildizl1 otel
yOneticisi bulunmaktadir.

Tablo 5. 3 ve 5 Yildizli Otellerde M2 Basina Temizlik Malzemesi Giderleri

Yonetici Kodu TL /M2 TL /M2 Yonetici Kodu
3A 2,33 1,13 5A

3B 1,33 1,25 5B

3C 0,66 1,33 5C

3D 0,57 2 5D

3E 0,75 2,1 5E

3F 1,13

3G 1,33

Tablo 5 incelendiginde ti¢ yildizhi oteller arasinda en yiiksek aylik temizlik malzemesi giderinin 3A
yonetici kodlu otelde 2,33 TL/m?2 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Bes y1ldizli oteller arasinda ise en
yiiksek aylik temizlik malzemesi giderinin 5E yOnetici kodlu otelde 2,1 TL/m2 diizeyindedir. Arastirma
kapsaminda goriisme yapilan {i¢ yildizli otellerde m2 basina temizlik gideri en diisiik tesis 3D yonetici
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kodlu otelde 0,57 TL olarak gergeklesmistir. 5A yonetici kodlu otelde ise 1,13TL/m2’dir. Bu durum iig
yildizli otellerde temizlik giderlerinin otelden otele oldukca degiskenlik gosterdigini ancak bes yildizli
oteller arasinda ise birbirine yakin bir standart oldugu konusunda bir ipucu olabilir. Ciinkii bes yildizl
oteller finansal takip ve maliyet muhasebesi gibi konularda ii¢ y1ldizl1 otellere gore oldukg¢a profesyonel
bir yapiya sahiptir.

Tablo 6. Yonetici Goriismesi Yapilan Otellerin Yatak Kapasitesi, Personel Sayilar1 ve Personelin
Turizm Egitim Durumu

Personelin ne kadar1 konusunda

Yonetici Otelde kag¢ yatak (?lflirall(:iiizsonel egitim almis (sertifikali turizm Yonetici

Kodu vardir? fSezgon da) ) kursu ve turizm lisesi dahil) Kodu
personeldir?

3A 126 850 10 360 30% 80% 5A

3B 65 2221 8 500 30% 65% 5B

3C 450 2124 70 380 30% 50% 5C

3D 160 1200 60 1050 5% 70% 5D

3E 130 1020 20 320 30% 60% 5E

3F 184 17 60%

3G 65 8 30%

Yonetici goriismesi yapilan ti¢ yildizl otel isletmelerinin yatak kapasiteleri biiyiik ¢cogunlugunun (34,
3D, 3E ve 3F) birbirine yakin oldugu goriilmektedir. 100 yatagin altinda iki otelin bulundugu (3B ve 3G)
ve bu otellerin personel sayilarinin da esit oldugu goriilmiistiir. 3C kodlu otelin ise yatak kapasitesinin
450 olmasina paralel olarak en fazla personel istihdam eden isletme olarak gbze carpmaktadir.
Konusunda egitim almis personel orani en fazla 3F kodlu isletmede yer almakla birlikte cogu isletmede
(3A,3B,3C,3E ve 3G) bu oran %30 seviyesindedir.

Arastirma kapsamindaki bes yildizli otellerden kapasiteleri bakimindan birbirlerinden farklilastig:
goriilmektedir. Oyle ki 5B ve 5C yonetici kodlu otellerin yatak kapasitesi birbirine yakinlik gosterirken,
5D ve 5E yonetici kodlu otellerin yatak kapasiteleri birbirine yakin ve 1000 yatagin {istiindedir.
Konusunda egitim almis personel orani ise en fazla 5A yonetici kodlu oteldedir.

Otel yoneticileri ile yapilan goriismede temel 6zellikler igerisinde yer alan personel ilgi ve nezaketini
saglayabilmek icin isletmelerin alabilecegi Onlemlerden egitim konusunda goriis bildirmeleri
istenmistir. Goriisme formunda yer alan “Personele hizmet ici egitim veriyor musunuz? EZer veriyorsaniz
konu basliklar: nelerdir? Sorusuna katilimcilardan:

3A nolu yonetici “Veriliyor. Miisteri iligkileri ve miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik egitimler veriliyor.
Bu egitimler genellikle boliim yoneticileri tarafindan toplantilar seklinde verilmektedir.”

3 F nolu yonetici ise “Evet veriyoruz. Daha ¢ok otelimizin departman yoneticilerince verilmektedir. Konu olarak
konuk iliskileri, miisteri memnuniyeti ve satis teknikleri konusunda egitimler verilmektedir.” seklinde yanit
vermisgtir. Bu durum {i¢ yildizli otellerde personele verilen egitimin boliim yoneticilerince yapilan
toplantilarda ve cogunlukla bicimsel olmayan bir sekilde gerceklesen, eksiklikleri gidermeye yonelik
boylece de memnuniyeti yiikseltmeye yonelik bir ¢aba oldugunu gostermektedir.

3C nolu yonetici ise “Hijyen ve Misafir Memnuniyeti konularinda egitim veriliyor.” diyerek yamt vermistir.
28698 sayili Resmi Gazetede yayimlanan “Hijyen Egitimi Yonetmeligi” uyarinca gida iiretim ve
perakende is yerlerinde, insan bedenine temasin s6z konusu oldugu temizlik hizmetlerinin verildigi is
yerlerinde calisanlara yonelik verilmesi zorunlu bu egitimin {i¢ yildizli otel isletmelerince de cesitli
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sekillerde verildigi anlasilmaktadir. Yasal zorunluluklari gidermeye yonelik gerceklestirilen bu
faaliyetlerin is gorenlerin mesleki bilgilerine de katkisi olacag: diistiniilmektedir.

3B ve 3D nolu yoneticiler personel yonelik herhangi bir egitim verilmedigini belirtmistir.
5A nolu ydnetici “Evet veriyoruz. lletisim, empati kurma, mesleki egitim ve motivasyon.”

5B nolu yonetici “Departmalarimda mesleki egitim verilmektedir. Bunun disinda cevre, is saghgi ve giivenligi,
yangn gibi egitimler verilmektedir.”

5C nolu yonetici “Is saghg egitimi, misafir iliskileri egitimi.”
5D nolu yonetici “Is sagligt ve giivenligi, yabanct dil egitimi, yoneticiler tarafindan verilen egitimler.”

5E nolu yonetici “Yasal zorunluluklar kapsaminda is saghig ve giivenligi ve yangin egitimleri verilmektedir.
Bununla birlikte 1slak zeminlerde ¢alisanlara hijyen egitimi verilmektedir.” diyerek isletmelerinde verilen
egitimleri Ozetlemislerdir. Yoneticilerin tamami otelleri biinyesinde bir egitim departmani
bulundugunu ve genel egitimlerin bu birim tarafindan planlanip yriitiilldiigiinii ifade etmistir.

Calisanlarin egitimi konusunda ii¢ y1ldizli otellerde personele verilen egitimin giiniin ihtiyaclarina gore
informal olarak diizenlendigi ve Onceden belirlenmis bir program dahilinde gerceklesmedigi
anlasilmaktadir. Bes yildizli otellerin biinyesinde kurulan egitim departmanlar1 bu konuda planl bir
faaliyetin yiiriitiildiiglinii giiniin gereksinimlerinde ziyade planl bir faaliyet igerisinde olundugunu
gostermektedir. Yine verilmesi gereken egitimlerin yasa koyucu tarafindan belirlenmesi durumunda
isletmelerin bu durumu dikkate aldiklar1 onun disinda {i¢ y1ldizli otel isletmelerinin personelin egitimi
ile ilgili bir birimlerinin olmadig1 yoneticilerin cevaplarindan da anlasilmaktadir.

Goriisme formunda yer alan “Bir 6giinde “Ana Restoran”da sunulan “ana” yiyecek ¢esidi say1s1 ne
kadardir?” sorusuna ii¢ y1ldizh otel yoneticileri:

3 A nolu yonetici “Otelimizde sadece kahvalt: hizmeti acik biife olarak verilmektedir. Ogle ve aksam yemekleri
restoranimizda alakart olarak sunulmaktadir. Kahvalti biifesinde yaklasik 25 cesit yiyecek bulunmaktadir. Alakart
menti de ise 12 ¢esit ana yemek secenegi bulunmaktadir.”

3 B nolu yonetici “Otelimiz oda kahvalt: sistemi ile hizmet vermektedir. 20-25 cesit yiyecein yer aldig: kahvalt:
biifesi otelimizin restoraninda hizmet verir. Ayni mekin aksam yemegi icin de kullamlir. Aksam yemegi icin
alakart hizmeti verilmektedir.” 3A ve 3B nolu yoneticiler {i¢ y1ldizl otellerde kahvalt1 hizmetinin agik biife
oldugu aksam yemeginin ise istege bagl olarak sunulduguna dikkati cekmektedir. Otel icerisinde diger
ogiinlerde yemek isteyen konuklara yonelik olarak alakart yemek hizmeti sunulmaktadir.

Ug yildizli otel yoneticilerinden 3 D nolu yonetici ise, “Otelimiz oda kahvaltt hizmet vermektedir. Kahvaltida
yaklasik 40 cesit yiyecek bulunmaktadir. Ogle yemegi hizmeti bulunmamaktadir. Aksam yemegi ise 5 cesit
yiyecegin yer aldigi bir meniiden olugur. Bunlardan sadece 1 i ana yemektir. Giinliik olarak menii degismektedir.”
diyerek {i¢ yildizli otellerde sunulan yiyecek hizmetlerinde sabah kahvaltisinin énemli bir yere sahip
olduguna isaret etmektedir. Ancak goriisme sorusunun otel de sunulan “ana yemek sayis1”na yonelik
oldugu da agiktir. Bu soruya yonelik olarak verilen cevap ise 3 D nolu ti¢ y1ldizli otellerde ana yemegin
tek segenekten ibaret oldugunu gostermektedir.

3 G nolu yonetici ise “Otelimizde sadece kahvalti hizmeti sunulmaktadir. Agik biife olarak sunulan bu yiyecek
servisi, yaklagik 25 cesit yiyecegin oldugu aymi zamanda soguk sicak iceceklerin sunuldugu oda iicretine dihil bir
hizmettir.” seklinde cevap vermistir. Bu durum {i¢ yildizli otellerin hizmet konsepti hakkinda da bilgi
vermektedir. “Ana yemek” olarak sadece 0gle ve aksam yemeklerinde verilen yiyeceklerin
degerlendirilmemesi gerekmektedir. Kahvalt: biifesi igerisinde yer alan sicak yiyecekler de (menemen,
sucuklu yumurta vb) kahvalt1 i¢in ana yiyecekler olarak degerlendirilebilir.

Yine ayni soruya;

3 E nolu yénetici “Sabah ve aksam biifesinde yaklasik 30 cesit yiyecek bulunmaktadir. Aksam biifesinde sunulan
yemeklerden 3 tanesi ana yemeklerden olusmaktadir.”
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3 C nolu yonetici “Ana restoranda sunulan ana yiyecek cesidi sayist hergiin 5 adettir.”

3 F nolu yonetici “Sabah kahvaltisinda klasik olarak sunulan yiyecekler yer almaktadir. Aksam biifesinde ise
yaklasik 30 cesit yiyecek bulunmaktadir. Aksam biifesinde sunulan yemeklerden 3 tanesi ana yemeklerden
olusmaktadir.” seklinde yanitlar vermistir. Bu ti¢ yildizli otellerin en 6nemli 6zelligi yatak sayilarinin
yliksek olmasidir. Bu durum yiyecek gesidi sayisini artirma imkanlarinin otelin yi1ldiz sayst ile iligkili
olma olasiligini desteklemektedir (Giirbiiz, 2000).

Goriisme formunda yer alan “Bir 6giinde “Ana Restoran”da sunulan “ana” yiyecek ¢esidi say1s1 ne
kadardir?” sorusuna bes yildizli otel yoneticileri:

5 A nolu yonetici “100 cesit yiyecek bulunmaktadir. Bunun 40 cesidi ana yemek olarak adlandirabilece§imiz
sicak yemeklerden olusmaktadir.”

5 B nolu yo6netici “75 cesit sicak yemek bulunmaktadr.”
5 Cnolu yonetici “38 cesit ana yemek bulunmaktadr.”
5 E nolu yonetici “20 gesit ana yemek bulunmaktadir.” seklinde cevap vermistir.

5 D nolu yonetici ise “Otelimizde yemek cesitliligi olduk¢a genistir. Bolge otelleri arasinda en cok cesidi sunan
otellerden biriyiz. Yaklasik 70 cesit ana yemek olarak adlandirabilecegimiz sicak yemek mevcuttur. Ancak bircok
misafirin cesit sayisindan daha fazla “lezzet” konusuna onem verdiklerini de unutmamak gerekir.” diyerek
nicelik konusu ele alinirken niteliginde g6z ardi edilmemesi gerektigini belirtmektedir. Calismanin
anket kisminda miisterilere yoneltilen “Bu otelin ana restoranindaki yiyecekler lezzet ve 6zen
bakimindan iyi durumdadir.” ifadesinin ankette yer almasimin ne derece isabetli oldugunun bir diger
gostergesidir.

Ug yildizli otel yoneticilerine “Yogun sezondaki bireysel, acente ve tur operatorii fiyatimiz nedir?”
sorusu yoneltilmistir. Bu soruya:

3 A nolu yonetici “Bireysel miisteri (pp) fiyatimiz 25 Euro’dur. Acente ve tur operatirlerine bu fiyat iizerinden
%10 ile %20 arasinda degisen oranlarda indirim yapryoruz.”

3 B nolu yonetici “Cift kisi oda kahvalt: 150 TL. 35 Euro”.

3 C nolu yonetici “Otelimiz oda kahvalt: ve yarim pansiyon olarak hizmet vermektedir. Kisi bagt olacak sekilde
oda kahvalt: 30 Euro PP, Yarim pansiyon ise 40 Euro PP dir. Acente ve tur operatorlerine bu fiyat iizerinden
%10 ile %20 arasinda degisen oranlarda indirim yapryoruz.”

3 D nolu yonetici “Oda iicreti kahvalt: dihil tek kisi 100 TL, Iki kisi 130 TL'dir.”

3 E nolu yonetici “120 TL PP. Yogun sezonda sadece kendi miisterilerimiz ve kapr miisterilerine hizmet
veriyoruz.”

3 F nolu yonetici “Bireysel miisteri (pp) iki kisilik odada kigibagst yarim pansiyon 160 TL, acenta 140 TL, tur
operatorii:125 TL.”

3 G nolu yonetici “Cift kisi oda kahvalt: 150 TL (35 Euro).” seklinde yanit vermistir.

Ug yildizli otel yoneticilerinin fiyat politikalari incelendiginde otellerin gogunun acentalara %10-20
arasinda indirim yaptiklar1 ancak bazi isletmelerin (3E ve 3D) yogun sezonda acenta miisterisi kabul
etmedikleri goriilmektedir. Fiyat diizeylerinin birbirine yakin oldugu ve oda kahvalti olarak
belirlendigi goriilmektedir. Yarim pansiyon hizmetin fiyatimin (3C ve 3F) ayrica belirtildigi
gorilmiistiir.

Bes yildizli otel yoneticilerine “Yogun sezondaki bireysel, acente ve tur operatorii fiyatiniz nedir?”
sorusu yoneltilmistir. Bu soruya:

5 A nolu yonetici “Bireysel 700 TL pp, Acenta&Operatir 500 TL pp”
5 B nolu yonetici “Bireysel 510 TL pp, acenta&operatir 80 Euro (452 TL)pp”
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5C nolu yonetici “220 Euro (1243TL) double giinliik oda, 165 Euro (932 TL) single giinliik oda, acentalara
uygulanan komisyon orant %5-40 arasinda olup acenta ile yapilan anlasmaya gore degisiklik gostermektedir
(garanti oda alimi, satin aliman oda miktari, ddemenin ne sekilde olacagi zamani vb).”

5 D nolu yonetici “1800 TL ¢ift kisilik oda fiyati, acente komisyonu %10-20 arasinda degismektedir.” seklinde
cevaplar vermislerdir. Arastirmamiz kapsaminda goriisme gerceklestirilen tiim bes yildizli oteller her
sey dahil sistemi ile hizmet vermektedir. Her sey dahil sistem, miisterilerin tatil siiresince olabildigince
az para harcayarak bu durumun yaratabilecegi sikinti, kaygi ve problemleri en aza indirmeyi
saglamaktadir. Kesin standartlar1 olmayan ancak genel olarak konaklama, {i¢ 6glin yemek, ara
oglinlerde aperatif yiyecekler, yerli alkollii ve alkolsiiz sicak-soguk icecekler, eglenceler, sinirh kara
sporlar1 ve ¢cocuk kuliipleri hizmetlerini kapsamaktadir (Uner, Sokmen, ve Giiler, 2007, s. 54-55). Tiim
bu hizmetlerin gesitliligi ve icerigi de fiyatin farklilasmasina neden olabilmektedir.

Yoneticiler ile yapilan goriismelerden elde edilen sonuglar da gostermektedir ki {i¢ ve bes yildizhi oteller
bir¢ok konuda birbirinden ayrismaktadir. Yatak kapasiteleri ve buna bagli olarak personel sayilari,
sunduklar1 hizmetin c¢esitliligi bunlardan bazilaridir. Bu ¢esitlilik fiyatlarin da farklilasmasina neden
olmaktadir. Tabi fiyatlarin farklilasmasindaki tek o6lciit sunulan hizmetin niceligi degildir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi'nin turizm tesisleri i¢in belirledigi 2018 y1li birim maliyetlerine gore bes yildizli otelin
yatak basina birim maliyeti 146 bin 569 TL olarak agilanirken, bu maliyet ii¢ yildizli bir otelde 75 bin
109 TL oldu (Tiirkiye Degerleme Uzmanlar1 Birligi, 2018). Yiiksek yatirim maliyetleri dolayli olarak
irtin fiyatini artirmaktadir. Ancak otelin y1ldiz sayisina bagli olarak artan yatak sayisi, baz1 maliyetlerin
-yatak bas1 maliyetlerin - {i¢ ve bes yildizli otellerde ayn1 diizeyde olugsmasini neden olmaktadir.

Miisteri Anketi ile Yonetici Goriismesi Bulgularinin Birlikte Degerlendirilmesi

Miisteri anketi bulgular1 ve yonetici goriismelerinden elde edilen bulgularin birlikte
degerlendirilmesine gerek goriilen bulgularin yorumlanacagi bu boliimde rakamsal agiklamalar yerine
elde edilen bulgularin birlikte degerlendirilmesi yapilacaktir.

Yoneticilere yoneltilen sorulardan biri de ana restorandaki ana yiyecek sayisinin ka¢ oldugudur. Bu
soruya verilen cevaplardan ii¢ yildizhi otellerde bes yildizli otellere kiyasla cesit sayisinin az oldugu
anlasilmaktadir. Bilinen bu durum yonetici goriismesiyle teyit edilmistir. Bununla birlikte ankette {i¢
yildizli otel miisterilerinin “bu oteldeki ana yiyecek ¢esidi sayisinin yeterince se¢gme sansi sagladigina”
verdigi yamitin beg yildizli miigterilerin ayn1 soruya verdigi yanita gore daha diisiik olmas1 da reel
durumla uyumludur. Ancak ii¢ yildiz miisterilerinin bu durumu bes yildizli otel miisterileri kadar
o6nemsemedikleri anket bulgularindan anlasilmaktadir.

Egitimli personel oranlarma iliskin yOnetici goriismelerinden elde edilen verilere gore bes yildizli
otellerde ¢alisan egitimli personel oran ti¢ yildizli otellerde ¢alisanlara gore oldukga yiiksektir. Ancak
ti¢ yildizli otellerde calisan egitimli personel orani dahi yonetmeligin bes y1ldizli oteller icin 6ngordiigii
asgari diizeyin {izerindedir. Buna ragmen her iki yildiz diizeyinde de miisterilerin personel ilgi ve
nezaketinden memnuniyet diizeyleri aymidir. Ayrica anket bulgularina gore tii¢ yildizli otel
miisterilerinin bes y1ldizli otelde personel ilgi ve nezaketinin daha iyi olacag1 goriisiine bes yildizli otel
miisterileri kadar inanmadiklar: da tespit edilmistir.

Oteldeki temizlik hijyen konusunda da farkli yildiz seviyelerinde konaklayan miisterilerin anket
sonuglarina gore konakladiklart otelin bu konuda sagladigi hizmetten memnun olduklarn
anlagilmaktadir. Oysa otel yoneticileri ile yapilan goriismede bes yildizli otellerin m? basina daha fazla
temizlik malzemesi harcadiklar: ve aradaki farkin anlamli oldugu ortaya ¢ikmistir (Caligskan, 2021).

Temel Ozelliklerin {i¢ ve bes yildizli otellerde birbirinde farkli olup olmadigi sorusu karsisinda
yoneticilerden alinan reel bilgiler mi yoksa miisteri algilarinin m1 esas alinmasi gerektigi konusunda
cagdas pazarlama teorisinin buna cevabi olduk¢a aciktir. Buna gore 6zelikle hizmetler s6z konusu
oldugunda mdisteri tercihlerinin kritik 6nem sahip oldugu belirtilmektedir.
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TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Otellerin siniflandirilmasinda uygulanan yildiz sisteminin temsil ettigi mesaj {lizerine yapilan bu
calisma kapsaminda az yildizhi otelin tipik temsilcisi olarak {i¢ y1ldizli oteller ¢ok yildizl otellerin tipik
temsilcisi olarak ise bes yildizli oteller ¢alismaya dahil edilmistir. Her yildiz sinifinin geceleme iicreti
farkli olmakla birlikte otelin sahip oldugu yildiz sayis: tiiketicilere otelin niteligi hakkinda 6n bilgi
vermektedir.

Otellerin yildiz sayisi diisiintildiiglinde tercih sebeplerinin neler olabilecegi sorusu kimilerine gore
oldukga basittir. Genel kani bes yildizli otellerin daha kaliteli ve bu nedenle daha pahali odlugu ve
O0deme giicii yiiksek kisilerin bes yildizli oteli tercih ettigi 6deme giicii diisiik kisilerin ise tatillerini iig
yildizli otellerde yapmay1 tercih ettigi yoniindedir. Bu fikrin sorgulanmaya muhta¢ oldugu
diisiincesiyle baslayan bu calisma bes yildizli otelin daha kaliteli olmasinda hangi hizmetlerin etkili
oldugunun merak edilmesine ve kaliteli olma durumunun miisteri goziinde mi yoksa reel olarak mi1
gerceklestiginin arastirilmasina evirilmistir.

Calisma kapsaminda ulusal otel envanterine iliskin sayisal veriler paylasilmistir. Buna gore bes yildizl
otellerin yatak kapasitesi {i¢ y1ldizl1 otellerin yatak kapasitesinin oldukga iizerindedir. Bununla birlikte
ana turist govdesini olusturan kisilerin orta gelirli oldugu da bilinmektedir. Bir diger husus otellerin
siniflandirilmasin saglayan yildiz sistemi otellerde bulunan asli hizmetlerden ziyade bazi ek fiziksel
Ozelliklere atif yapmaktadir. Her otelde bulunmas: gereken (beklenen) ve calisma igeresinde temel
ozellikler olarak adlandirilan hususlara ise Turizm Tesislerinin Niteligine iliskin Yonetmelik’in
miidahalesi oldukca smirlidir. Tiim bunlar birlikte degerlendirildiginde calismanin temel hipotezi
miisterilerin ii¢ veya bes yildizli otelleri tercih etmelerinin, “0deme giicii” ile bir ilgisinin
bulunmadigidir. Calismada esas olarak bu hipotezin desteklenmesi hedeflenmistir. Ancak tercihlerin
O0deme giicii disinda ne ile ilgisi oldugu sorusunun arastirma kapsaminda yanitlanmamas: 6deme giicii
yaklasimimi kuvvetlendirebilecegi gibi diger hipotezlerin de yamitsiz kalmasmna neden olacag:
diisiincesiyle miisteri gortiislerinden yararlanilmistir. Reel durumun varlig1 ise yonetici goriisleri ile
ortaya konulmustur.

Literatiirdeki ilgili arastirmalar incelendiginde mdisterilerin otelleri nigin tercih ettigiyle ilgili bircok
calisma bulunmaktadir. Bu calismalarin ana yaklasimi farkli yildizlara sahip oteller arasinda bir
karsilastirma yapmaktan Ote genel olarak bir oteli cazibeli hale getiren faktorlerin neler oldugudur.
Bununla birlikte az yildizli otellerin bir ¢ekiciliginin olmadig1 yoniindeki 6n kabullerle arastirmalarin
genellikle bes yildizli oteller {izerine yogunlastig1 goriilmektedir. Uc yildizli otellerle bes yildizh
otellerde mdisterilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerinin 6l¢en bazi ¢alismalar da bulunmaktadir.
Ancak bu ¢alisma kapsaminda beklenti memnuniyet karsilastirilmasinin yapilmamasi yaklasim olarak
bu arastirmanin farkliligini ortaya koymaktadir.

Hizmet sektoriinde miisteri goriisleri oldukg¢a dnemlidir. Ayni zamanda hizmet kalitesinin en saglikli
Ol¢iisti miisteri algilaridir. Nitekim ¢alisma kapsaminda yapilan miisteri anketleri gostermektedir ki ti¢
ve bes yildizli oteller arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir. Uc yildizl1 otel miisterileri temel
ozellikler agisindan konakladiklar: oteli bes yildizli oteller kadar yeterli gormektedir. Bilindigi tizere
yonetmelik uyarinca bes yildizli otellerde egitimli personelin orani %30 dan az olamaz sarti
bulunmasina ragmen, bu oranin {i¢ yildizli otellerde bile fiilen %30 civarindadir. Otelde ne gibi isler
yapildigini ve nasil davranilmasi gerektigini 6grenmenin ¢ok zor oldugu sdylenemez (Giirbiiz, 1986,
Arasli, H., Arici, H. E., & Ilgen, H., 2019). Egitim almamakla, egitim almak farklidir; ancak egitimin
diizeyine bir atif olmamasi, yapilan iste egitimin ancak marjinal olgiide bir farklilik yaratabildigini
gostermektedir. Benzer husus “temizlik” olgusu icin de sdylenebilir. “Temiz” ile “kirli”yi ayirt etmek
kolay iken, “temiz” ile “daha temiz”i ayirt etmek biraz daha zor olabilir. Hatta denilebilir ki, bes yildiz
miisterilerinin bes yildizli otelin daha temiz oldugunu diisiinmeleri bir deneyimden ¢ok, bir inancin
sonucudur. Ug yildizh otel miisterilerinin otellerindeki yiyecek hizmetini bes y1ldizli oteldekinden pek
asag1 gormemeleri ise, gesit bolluguyla pek ilgilenmeyen karakterde bireyler olmalar1 anlamindadir.
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Calisma kapsaminda yararlanilan tiiketici fayda teorisi, ozellikle “6deme giicii yaklasimi”na karsi
dogrudan ciddi bir saldiri pozisyonundadir. Bu teori tiiketicinin gelir diizeyine atif yapmadan
tercihlerinin marjinal faydalarin oranlar ile fiyatlarin oranlarinin karsilastirilmasi ile gerceklestigini
aciklamaktadir. Tiiketici fayda teorisi ile calisma kapsaminda elde edilen veriler birlikte ele alinmasi tig
yildizli otel miisterilerinin otel hizmetinden duydugu tatminin “bilissel” degil, “duygusal” bir tatmin
olmasimin miimkiin oldugunu ortaya koymaktadir.

Literatiirde “bilissel tatmin”, mevcut kosullar1 gbz 6niine alarak, durumundan memnun olmak olarak
Ozetlenmektedir. Biligsel tatmin s6z konusu oldugunda, tiiketici tarafindan bilingli olarak algaltilmis
beklenti s6z konusudur. Bu alcaltma tiiketicinin bilingli arzusu sonucunda meydana geldigi igin, belirli
bir “tatmin” yine de s6z konusudur ve buna tiiketicinin bu bilingliligini de yansitir tarzda, “bilissel
tatmin” ad1 verilmektedir. “Duygusal tatmin” ise bir algaltmanin sonucu olmayan, gercek bir memnun
olma durumunu ifade etmektedir. Bu baglamda ise, ii¢ yildiz miisterisinin bes yildizli otelde kalmaya
hig¢ 6zlem duymadigini, bunu gereksiz buldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Literatiirden edinilen fikirlerin anket sorulari ile calisma kapsaminda ortaya konan iddialari
destekledigi gortilmektedir. Bu hususta miisteri anketi ile elde edilen verilere iliskin yorumlar su
sekilde siralanabilir:

1. Bes yildizli otel miisterileri, konakladiklar: otelin temizlik, personel ilgi ve nezaketi ile yiyecek
hizmeti gibi temel 6zelliklerinden ne kadar memnunsa ii¢ yildizli otel miisterileri de kendi
konakladiklari otellerden o derece memnun goériinmektedir.

2. Uc yildizl1 otel miisterileri temel Ozelliklerin ii¢ yildizli otel ile bes yildizli otel arasinda
degiskenlik gostermedigini diistinmektedirler. Bes yildizl1 otel miisterileri ise temel 6zelliklerin
bes yildizli otellerde {i¢ y1ldizli otellere nazaran daha iyi durumda oldugu diisiincesindedir.

3. Bes yildizli otel miigteri, hepsinden yararlanmalar1 miimkiin olmasa bile bes yildizli otelde
bulunan ilave imkanlarin varligina énem vermektedir. Esasinda {i¢ y1ldizli otel miisterileri de
ilave imkanlar1 onemsemekle birlikte “Bes yildizli bir oteldeki ilave imkanlarin burada
bulunmamasi bu konaklamadan veya bu seyahatten duydugum hazzi azaltmiyor” ifadesine
katilm diizeyleri de “3” degerinin iizerindedir. Oyle anlagilmaktadir ki, temel 6zelliklerin
otelden otele degismedigi diisiincesi, onlarin otel tercihlerini 6nemli 6lgiide belirlemekte ve
boylece, “ilave imkanlar” konusunun onlar agisindan g¢ok Onemli bir hale gelmesini
onlemektedir.

4. Ug yildizh otel miisterilerinin tatmini “biligsel” degil, “duygusal” bir tatmindir. Béyle olup
olmadig, birbirinden farkl tiirde ve birden fazla sayida soru yardimi ile kontrol edilmistir.
Ayrica gerek bu saptama, gerekse dogrudan dogruya “6deme giicii” kavramiyla ilgili olan
bagka sorulara ii¢ yildiz ve bes yildiz miisterilerinin verdigi cevaplar arasinda yapilan
karsilastirma, otel tercihlerinin “6deme giicii” kavramiyla bir ilgisinin bulunmadigini
gostermektedir.

5. Yapilan degerlendirmeler sonucunda bes yildizli otel miisterilerinin otel tercihlerinde iki
faktoriin birlikte rol oynadig1 kanisina varilmistir. Bu faktorlerden birincisi, temel 6zelliklerin
bes y1ldizli otellerde daha iyi bir durumda olduguna inanmalaridir. Ikincisi ise, temel 6zellikler
disindaki ilave imkanlarin varligini da Snemsemeleridir. Bu durum -konumuz disinda da olsa-
bize Frederich Herzberg'in “¢ift faktor teorisi”ni hatirlatmaktadir.

Miisterilerin 6deme glicleri nedeniyle degil de esasinda otellerin hizmetlerine bakis agilarindaki
farkliliklar nedeniyle ti¢ yildiz ya da bes yildiz miisteri olabilmektedir. Bu durum 6deme giicii
yaklasimimin yanliglanmasidir. Budurumda 6deme giicii yaklasimina dayali olarak olusturulacak
turizm politikalar1 gelirlerin yiikselmesi durumunda az yildizli otellerin miisterisinin olmayacagi
diisiincesiyle ¢ok yildizli oteller lehine bir politika sergilenebilir. Tersi durumda ise gelirlerin
diisecegine inaniliyorsa girisimcilerin ya da politika yapicilarin tesvik tercihleri az yildizli otellere
yonelebilir. O halde 6deme giiciine dayali turizm politikalarindan ya da isletme stratejilerinden
kagimilmalidir.
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Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katk: esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken
herhangi bir ¢ikar ¢atismasi yoktur.
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