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KONAKLAMA iSLETMELERINDE SUNULAN
HIZMET KALITESININ ARTIRILMASINDA
iSGOREN EGITIMININ YERiI VE ONEMI
Yiiksel OZTURK"
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OZET

Musterilerin otel igletmesinden memnun ayrilmalari, isletmenin varligini stirdiirebilirligi
ve diger isletmelerle rekabet edebilmeleri agisindan 6nem arz etmektedir. Bu da yoneti-
ci ve isgorende gorllen eksikliklere karsi yeterli derecede dnlem alinmasi ile gergekles-
tirilebilecektir. Gériilen eksiklikler kargisinda kayitsiz kalan ve higbir sekilde iyilestirme
dustinmeyen isletme, yogun rekabetin yasandigi turizm pazarinda kaybolacaktir. Bu ¢a-
lismanin konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin gelistiriimesi igin isg6renin msteri
iliskileri konusunda egitilmesinin gerekliligi vurgulanmis ve cesitli 6nerilerde bulunul-
mustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri lligkileri, Hizmet Kalitesi, Personel Egitimi

A CONCEPTUAL MODEL OF SERVICE QUALITY IN THE HOSPITALITY INDUSTRY
ABSTRACT

Customers who leave the hotel satisfied with the operation of the hotel allow the hotel to
maintain its operation and enable it to complete with the other enterprises. And this can
be accomplished by taking sufficient measures against the shortfalls of the managers
and employees. A hotel operation, which neglects its shortfalls and does not do any-
thing at all to correct them, is bound to be wiped away in the tourism market where
there is core competition. In this research, includes importance of personnel education
about customer relations for the quality of service provided by the hotel operations. And
an educational model for hotel operations personals was prepared.

Key Words: Customer Relations, Service Quality, Personnel Education
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GIRIS

Son yillarda Tirkiye’de yapilan gosterisli ve liks otellerin sayisinin giderek artmasi,
Tirk turizminin tesislesme yonlnden kalitesini artirmaktadir. Ancak, bu somut kalite artisi, bir
hizmet sektdrli olan turizm sektdriinde tek basina bir anlam ifade etmemektedir. Musteri,
hizmeti satin almadan énce otelin gbrsel 6zelliklerini gérme sansina sahip olmakla birlikte,
sunulan hizmetin kalitesi onlar icin bir risktir ve bu konuda sadece beklenti igerisinde olabilir-
ler. Hizmeti algilamalari neticesinde memnuniyet veya memnuniyetsizlikleri ortaya gikacak,
ileriki satin almalarda ve tavsiyelerde etkili olacaktir.

Basarili olmak isteyen isletmeler, musterilerini rakiplerine gore daha fazla memnun et-
mek zorundadirlar. Misterinin memnuniyeti ise, dnceki satin aldiindan kaliteli bir hizmetle
mimkUndur. Kaliteli hizmet ise, musterinin algiladigi hizmetten tatmin olma derecesiyle ya-
kindan iligkilidir. Dolayisi ile isletmelerde, hizmeti sunan personelin, misterilerin beklentileri
dogrultusundaki hizmet kalitesinin nasil gelistirilebilecegi ve bunun nasil strekli hale getirilebi-
lecegi konusunda bilinglendiriimesi gerekir. Bu da onlara verilecek iyi bir misteri iligkileri
egitimi ile miimk(in olacaktir.

Tlrkiye'de, turizm sektdriinin en dnemli eksikliklerinden birisi de musteri iliskilerinde
yetersiz ve davranis yonlnden bilinglendirilmemis is gérenlerin varhgidir. Konaklama isletme-
lerinde hizmet kalitesinin gelistirimesinin egitimsiz galisanlarla mimkin olmayacagini géz
ontinde bulundurulursa bu ¢alismanin énemi agik¢a ortaya gikmis olur.

Tirkiye'de, bir gok 5 yildizli otel arasinda sunulan hizmet kalitesinde olusan farkliliklar
da tutarsizliklara neden olmakta ve misterinin kafasindaki ‘5 yildizli otel kalitelidir' imajini
zedelemektedir. Bu durum, satin almalarda musterileri tereddlide disirmektedir. Konaklama
isletmeleri sunduklari hizmeti, sirekli degisen musteri beklentilerine gdre yenilemelidir. Bunun
icin personelin strekli egitimi s6z konusu olacaktir.

Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerinde gorsel cekiciligin yani sira sunulan
hizmet kalitesinin artirimasi igin gelistirilen 6nerilerle, turizm personelinin musteri iligkileri
konusunda bilinglenmesini saglamak ve otel personeline yoénelik bir egitimin gerekliliginden
yola gikarak onerilebilecek davranis sekillerini igeren bir egitim modeli hazirlamaktir.

1. KONAKLAMA iSLETMELERINDE MUSTERI ILISKILERI

Hizmet sektoriiniin soyut olmasi, esnek olmasi, heterojen olmasi vb. gibi nedenlerden
dolayi, fiziksel mallarin aksine satin alinmadan once gérillemez, tadilamaz, hissedilemez,
duyulamaz ve koklanamaz (Berry, 1984; Zeithaml vd. 1985; Bhatia, 1986; Middleton, 1988;
Hudman ve Hawkins, 1989; Calantone ve Mazanec, 1991; Holloway ve Plant, 1992; Wright,
1995). Tlketici satin alma olayi gergeklesmeden énce ne ile karsilasacagini bilemez. Dolayis|
ile, misteriye sunulan hizmetin telafisinin olmayisi, bu konunun hizmet (reten isletmeler igin
ne derece hassas olugunu ortaya koymaktadir.
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Giinlimiizde yogunlasan rekabet kosullari, kurulus ve misteri arasinda kurulan olumlu
iliskileri Gstlinlik saglayici onemli bir faktr olarak ortaya gikarmaktadir. Bilindigi gibi teknolo-
jik gelismeler ve diger uygulamalar cok kisa stire igerisinde taklit edilebilmekte ve bu durum
rekabet istinligini uzun ddnemde koruyamamaktadir. isletmelerin uzun ve zahmetli ugras-
lari sonucunda olusturduklari msteri iligkilerinin ise taklit edilmesi zordur. Bu durum gelecek-
te rekabetin yogun bicimde musteri iligkileri (izerinde olacaginin bir gdstergesi olarak kabul
edilmektedir (Odabasi, 2000).

Otelde misafir ile direkt iletisim ve etkilesim iginde bulunan bélimlerdeki gorevlilerin mi-
safirleri agirlamada, istekleri ve sikayetleri ile ilgilenmede, hizmet etmede ve yardimei olma-
da, kisisel bilgi, beceri, tecriibe, giyim ve dig gorinim, yaklasim ve davranis sekli buytk
onem arz etmektedir (Yurtsever, 2005b:2).

Diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi otel isletmeleri de emek yogun isletmelerdir.
Otel isletmelerindeki personellerin timiniin dolayli da olsa otel misafirleriyle temaslari vardir.
Dolayisiyla, otellerin istihdam politikalari kaliteli personele yonelmek olmalidir. Ucuz isgiici
niteliksizse, bu durum uzun dénemde pahaliya mal olabilir. Istihdam edilen personelin egitimi
yetersiz ise, kisa bir ddnemde de olsa egitime tabi tutularak, yapilan isin igerigi, 6nemi ve
dzellikleri konusunda egitilmelidir (Oriicii ve Emaktar, 2002:22).

Konaklama igletmelerinde isgorenlerin tutumlari, diger is kollarina gére daha énem-
senmektedir. Kisiligin kullanimi, gller ylz, nezaket, igtenlik, insan sevgisi ve saygi, temizlik,
yardimseverlik, anlayis gibi tutum ve aligkanliklarin dlizeyi ve kullanma sekli misterilerin
temel psikolojik gereksinimlerinin karsilanmasinda ¢ok etkili olmaktadir (Tarlan ve Titlnc,
2001:146).

2. MUSTERI ILISKILERINDE EGITIMIN ROLU

Otel personelinin misafirlerle samimi ve saygili bir ishirligi icinde olmasi, otelin ok
onem verdigi politikalardan biridir. Misafir etkilesimi hi¢ kuskusuz hizmet sektériindeki en
onemli faktorlerden birisidir. Misafirlerle hemen hemen tlim otel personeli bir sekilde yiz yiize
gelmektedir. Bu yiuzden misafirlerle nasil iletisim kurulacagini bilmek son derece dnemlidir
(Yurtsever, 2005a:1). Bu da isgorenin miisteri iliskileri konusunda egitimli olmasi ile miimkiin-
dir. Egitim sirasinda, bitin calisanlarin en dnemli gérevinin masteri iligkileri oldugu konu-
sunda ikna edilmeleri gerekir. Calisanlarin basari ya da basarisizliklarinin herkes igin gok
énem tasidigi bu egitimler arasinda vurgulanmalidir (Tagkin, 2000:194).

Misteri iligkilerinin gelistiriimesinde calisanlarin egitimi hig stiphesiz 6nemli bir konudur.
Calisanlari egitmenin ilk amaci, kisisel galisma kapasitelerinden tam olarak yararlanmak ve
bu kapasiteyi daha da yilkselterek (Palmer ve Winters, 1993:127) hizmet kalitesinin artiriima-
sina imkan saglamaktir. Misteri iliskileri egitiminde, bir misteride olusan izlenimin olumlu
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hale dénisturilmesi ve hizmet kalitesinin ylkseltilmesi igin, ¢alisan, aldigi egitimdeki yéntem-
leri igtenlikle benimsemelidir.

Musteri iligkileri egitimi ayrica, ¢aliganlarin kisisel kalitesini gelistirmeli, musterilerle iyi
iliskilerin nasil kurulacagi kadar bu iliskilerin nasil stirdirtimesi gerektigi konusunda da beceri
kazandirmalidir. Calisanlari gelistiren, bu konudaki becerileri kazandiran giiglii bir egitim,
isletmenin bagarisi igin glglu bir arag olarak kabul edilmelidir (Tagkin, 2000:210).

3. HIZMET KALITESININ GELISTIRILMESINE YONELIK OTEL PERSONELI iGIN
OLUSTURULAN EGITIMIN ONEMI

Turizm sektdriinde 6nemli olan tiiketim sirasinda elde edilen duygularla, tiketim éncesi
duygularin degerlendirilmesi sonuglarinin bir birlesimi olan musteri memnuniyetinin saglan-
masidir (Titincii, 2001). Igletmelerde misgteri memnuniyetinin sadlanmasi ve dolayisiyla
isletmedeki hizmet kalitesinin artiriimasi igin isletme yoénetiminin kendisine bir strateji segmesi
zorunludur. Bu strateji gergevesinde isletmenin calisanlarini bilinglendirmesi, arz Grinlerini
cesitlendirmesi ve bu is icin tm ekipmanlarini gelistirmesi gerekmektedir. Fakat, mUsteri
beklentileri incelenmeden, gerekli analizler yapilmadan, rasgele hazirlanmig bir program,
isletmenin bu stratejisinde basariya ulasmasini engelleyebilecektir. Turizm sektdrinin, isgi-
clinlin yogun oldugu bir hizmet sektdri olmasi, bu stratejinin egitim agirlikli olmasi gerekliligi-
ni ortaya gikarmaktadir.

Musteri aldigi Uriinin en az beklentisi dahilinde kaliteli olmasini istemektedir. Bir otel is-
letmesinin tim birimlerinden farkli beklentiler dogacadi muhakkaktir. Ornegin; kat hizmetle-
rinden en blylk beklenti, ‘odalarin temizligi ve dizeni’ iken; yiyecek igecek bdlimindeki en
biylk beklenti ise, ‘is gorenin servis bilgisi ve muUsteri ile iletisimi’ olacaktir. Bu nedenle,
yapilan calismada farkli bélimlerde calisan isg6renlerin yapmasi gerekenler ve bu dogrultuda
yoneticilere diigen gbrevler ayri ayri ele alinmigtir.

3.1. Otel Yoneticilerine Diigen Gorevler

Turizm isletmelerinde kaliteyi gelistirme cabalarinin etkinligi durumunda turizm sektd-
rinde olusan degisikliklere, taleplere ve ihtiyaglara cevap verebilecek bir yonetim tarzinin
ortaya ¢ikacagi kabul edilmektedir. Emek yogun bir sektdr olan turizm isletmelerinde, hizmet
kalitesinin zamana ve mekana gdre farklilagmasi, hizmetin standartlastiriima ve eksikliklerini
kisa sirede giderme guglikleri gibi nedenler turizm isletmelerinde kaliteyi gelistirme gabalari-
ni bir ihtiyag haline getirmektedir (Witt ve Myhlemann, 2000).

Otel yoneticileri, strekli degisen gevre kosullari altinda teknolojiye ve zamana ayak uy-
durabilen, turist beklentilerine gére elindeki tim ekipman ve isgéreni en verimli sekilde kulla-
nabilen, bu dogrultuda isletmesinde maksimum hizmet kalitesini yakalamayr amag edinen
kisilerdir. Yoneticiler, tim bunlari gergeklestirirken blinyesindeki isgérenler ve hedef miisteri-
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lerle iligkilerini strekli gézden gegcirmeli ve eksikliklerini kisa stirede gidermelidir. Otel yoneti-
minin gerek musterilerle gerekse isgoreniyle olan iligkilerinde saptanan eksikliklere cesitli
oneriler getirilmigtir. Otel yoneticilerinin, bu calisma sonucu saptanan eksikliklerin dikkate
alarak, isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi yonlnden kendilerini gelistirmeleri uygun ola-
caktir.

3.2. Yoneticilerin Miisterilerle Olan iligkilerinin Diizenlenmesi

Tarkiye'nin Avrupa Birligi'ne katilma strecinde, turizmde basarili olabilmesi hem dye Ul-
kelerden hem de diger Ulkelerden gelen turistlerin ihtiyaglarina cevap verebilmesi ve turistlerin
korunmasiyla ilgili uygulamalar titizlikle takip etmesiyle miimkiin olabilir (Cigek ve Ozgen,
2001). Bilingli turist, tatilinin tatmin edici sekilde gegmesi icin li¢ temel unsura 6nem vermek-
tedir. Bunlar; fiyat, kalite ve glivenliktir (DPT, 1995). Asadida yoneticilerin msterilerle olan
iliskilerinde daha etkin olabilmeleri igin bazi dneriler sunulmustur:

1. Miisteriyi Onurlandirma ve Odiillendirme: Yonetici misteriyi anlik kazang olarak
gérmemelidir. Amag, verecegi hizmet ile onun srekliligini saglamak olmalidir. Mis-
terilerin o igletmeye bagliliginin artmasi icin tim isg6renlerini organize bir sekilde
ybnlendiren yoneticiye biylk gérevler dismektedir. Bu gérevlerden biri de musteriyi
cesitli yollarla onurlandirmaktir. Ornegin; otele gelen tiim miisterilerin adresleri veya
e-mail adresleri alinarak cesitli bayramlarda ve 6zel glnlerinde tebrik mesajlari
gonderilebilir. Bu yolla msterinin, kendisini hatirlayan ve ihmal etmeyen isletmeye
kars! bagliligi saglanabilir. Ayrica, sirekli musterilerin, odaya meyve veya 6zel indi-
rim kuponlari gibi gesitli strprizler yapilarak édullendirilmeleri, onlarin isletmeye ba-
kis agisini etkileyebilecek bir faktdr olarak gosterilebilir. Boylece, 6diller, musterinin
o otelde kendisini 6zel hissetmesini saglayacaktir.

2. Musteri Sikayetlerini Firsata Déniigtiirme: Misterinin herhangi bir sikayetinde
yOneticinin tavri, onun isletme hakkindaki disincelerinde etkili olacaktir. Yonetici,
musteri sikayetlerine titizlikle egilerek, sorunun en kisa zamanda ve ilgili bir sekilde
¢bzlimlne dzen gostererek musterinin tatmin olmasini saglamalidir. Musterinin gi-
kayeti dinlenirken, yoneticinin yapmasi gerekenleri su sekilde siralanabilir: Misteri
iyi taninmali, konunun sinirlari saptanmali, gerekli notlar alinmali, etkili bir dinleme
gergeklestirimeli, sonuna dogru konu dzetlenmeli, tekrar gérisme gerekiyorsa bu
ifade edilmeli ve konu takibe alinmalidir. Bdylece, sikayetinin sorunsuzca halledildi-
gini goéren miisteri karsisinda, otel isletmesi inanilirh@ini ve givenilirligini saglamlas-
tirarak bu olayin daha sonraki satin almalarda bir satisa déniisme olasiligini glc-
lendirmis olacaktir.

3. Misterileri Tanima ve Onlar Anlama: Farkli kiiltirlerden gelen misterilerin, olasi
bir hata kargisinda nasil davranacaklari konusunda otel yoneticisi ve galiganlarinin
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direngli olmasi gerekmektedir. Bunun icin de; yoneticilerin bu konuda bilgilendirilme-
leri dnemlidir. Clink; farkli ulusal kiiltirlerden gelen kisilerin istek ve beklentilerini
anlamak, bunlara yanit vermek, konaklama isletmesinin basarisi igin son derece
onemlidir. Elbette ki, hizmetin sunulmasinda yasanan aksakliklar, bu konuda ¢ok ti-
tizlik gosteren isletmelerde de olabilir. Bu noktada; isletmelerin, yazili ya da sézli
olarak misteri memnuniyetlerini tespit etmeleri, sorun kendilerine ulasir ulasmaz bu
konuyu ¢dziimlemeleri sarttir (Sarigay, 2004).

Hizmet kalitesinin gelistirilmesi, strekli dedisen musteri beklentilerinin iyi analiz
edilmesiyle miimkiin olmaktadir. Musteri ihtiyaglari ve onlarin istekleri her an degi-
sebildigi icin yoneticiler bu konuda strekli degisime ayak uydurabilmektedirler. Bu
ihtiyaglarin saptanmasi dncelikli olarak onlari tanima ve anlama yoluyla mimkin-
dir. Isletme yonetimi, otele gelen miisterilerin dini inanglarini, toplumsal kaliplarini
tanimalidir. Msterilerin dini inanglari ve sosyal olgulari, onlarin farkli degerlere ba-
kis agilarini ve beklentilerini nemli derecede etkileyebilecegi igin misterileri tanima
ve anlama yoluna gidilmelidir.

Her Miisteriye Yeterince Vakit Ayirma ve Yoneticilerin Ulasilabilirligi: Misteri-
lerle iyi bir iletisim kurabilmek igin onlara daha yakin olabilmek ve onlari yeterince
tanimak gerekmektedir. Musterilerin, kendileriyle Ust dlizeyde ilgilenildigi zaman is-
letmeye olan giiven duygular artacaktir. Bu da musteri memnuniyetinde surekliligin
saglanabilmesi i¢in 6nemli bir unsurdur. Misterilerin gerek istek ve ihtiyaglarinin
karsllanmasinda gerekse sorunlarinin ¢dziminde onlarla birebir ilgilenip, iyi iletisim
kurulmasi, hizmet kalitesinin gelisimine Ust dlizeyde etki edecektir. Dolayisiyla,
musteri hizmetleri, her zaman musteriler igin kolay ulagilabilir olmali, onlara yeterli
derecede zaman ayirmalidir.

Miisterilerin Oneri ve Uyarilarini Dikkate Alma: Miisteri ile siirekli letisim halinde
olup onlarin énerilerine bagvurulmalidir. Ginkd, otel isletmelerinde hizmet kalitesi-
nin yikseltilmesindeki en temel yol misterinin fikirlerini 6grenmekten geger. Muste-
riler kendilerine sorulmadan onerilerini sdyleme geregi duymayabilirler. Bu nedenle,
musterilerle yakindan ilgilenerek, onlarla sohbet edilerek otelin eksiklikleri dgrenile-
bilir ve bu eksikliklerin giderilmesi icin onlarin énerileri dinlenilebilir.

Miisterilere Onemli Olduklarini Hissettirme: Miisteriler, toplum icinde onlara da-
ha 6zenli ve yakin davranilmasini, otel hakkindaki distincelerinin alinmasi ve bun-
lari yaparken de miimkinse isimleriyle hitap edilmesi isterler. Bu davraniglar miste-
rileri gururlandirir ve toplum igerisinde énemli olduklarini hissetmelerine yardimci
olur. Sonug olarak musteri bunun karsiligini size sadik kalarak verecektir.

3.3. Yoneticilerin Galiganlan ile Olan iligkilerin Diizenlenmesi
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Calisma hayati ile 6zel yasamin ig ice girdigi turizm sektériinde gogu kez personele ki-
siye 0zgl 6zel yasam ile ilgili zaman kalmaz. Sirekli ¢alisarak sonunda yorgun dlisen turizm
personelinin verimli olamayacagdi agiktir. Verimli olmak bir yana, yorgun personel karsilastigi
yeni sorunlardaki davraniglarini ya da duygu ve disincelerindeki denge ve coskuyu denetle-
yemez hale gelir. Dolayisiyla, turizm isletmesinin agiri yikinu ¢eken isgdrenin yainiz kendisi-
ne degil isletmeye de zarar verecedi dikkate alinmalidir. Turizm isletmesi 6zelli§i ve estetik
hizmet sunmasi geregi yiksek maliyetlerle calismak zorundadir. Personelin verimli calismasi
kadar kaliteli ve estetik hizmet vermesi de bu bakimdan énemlidir (Yildiz, 2004). Bu durum
ise, yonetici ile personel arasindaki iligkinin etkinligi ile dogru orantilidir. Asagida, yoneticilerin
isgorenle olan iligkilerinin diizenlenmesi i¢in dneriler sunulmustur.

1. Galiganlarin Siirekli Egitimi: Egitim, teknik ve mesleki bilgi, fiziksel veya giz-

li yeteneklerin gelismesi gibi konular diginda, isgdrenleri isletmeye baglayan, islet-
me ile butlnlestiren, ayrica kendi aralarinda siki bir igbirligine strlkleyen ve top-
lumsal kaynasmayi saglayan gérevler dizisini de yuklemektedir (Freeman, 2001).
Calisanlar, musteri ile olan iligkilerinde, isin gerektirdigi bilgi ve becerilerinin geli-
siminde ve slrekli dedisen teknolojiye olan uyumlari hususunda sirekli egitime
tabi tutulmalidir. Egitimin sirekli olmasi, hizmet kalitesinin sirekli gelisme gos-
termesi gerekliliginin bir sonucudur.

2. Gahganlara Capraz Egitim Verme: Calisanlar, otel icerisindeki farkli departmanlar
hakkinda ve burada yiir(itiilen farkli isler hakkinda da bilgilendirilmelidir. Bu da,
onlara gapraz egitim vererek mimkin olabilir. Capraz egitim; isgdrenin is-
letme ici farkli alanlarda da yetistiriimesidir. Dolayisiyla, herhangi bir eksiklik
aninda isgorenler diger departmanlarda da rahatlikla gorev alabilir. Bu durum
hizmetin aksamamasi hususunda 6nem arz etmektedir. Aksi halde yeri dolduru-
lamayan bir personelin eksikliginde otel isletmesi zor durumda kalabilir ve hiz-
met kalitesini etkileyebilecek bir durum s6z konusu olabilir. Calisanlarin farkli
alanlarda da bilgi ve beceriye sahip olmalari, karsilasilan bir problemi farkli birim-
lere tagimadan kisa sirede halletme imkani sunabilir.

3. Galiganlarin Segimine Onem Verme: Bir otel isletmesinde hizmet kalitesinin gelisti-
rilebilmesi, biyik dlclide isi bilen, alaninda tecriibeli, genis bilgiye sahip olan ve
miusteri iliskilerine énem veren isgorenler ile gergeklestirilebilir. Dolayisiyla,
otel isletmelerinde ise alinacak personelde fiziki dzelliklerin yani sira bu husus-
lara da dikkat edilmesi gerekmektedir.

4. Galisanlara Onemli Olduklarini Hissettirme: Yoneticiler icin misteri ne
kadar dnemli ise, galisanlar da en az misteri kadar 6nemli olmalidir. Clink, her ¢a-
lisan ayni zamanda bir musteridir. Onlara yeterince énem gdsterme, deger
verme musteriye karsi davraniglarinda etkili olacak ve hizmet kalitesinin geli-
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siminde 6nemli rol oynayacaktir. isletme igerisinde 6nemli olduklarini hissetme-
leri ve verilen islerde Ust dlizeyde hizmet sunmalari agisindan her firsatta
onlarla sohbet edilmeli, gértsleri dinlenmeli ve hatta Ust dizey gérevlerde
de yer almalari saglanmalidir.

5. Galisanlar Odiillendirme ve Onlara Siirpriz Yapma: Calisanlar miisterinin gdziin-
de sirketin imajidir. Calisanlarin misteri ile olan iligkileri sayesinde mdusterinin
devamliligi saglanabilir. O halde isletme, galisanlarini da onlara para kazandiran
musterileri olarak gérmeli ve onlari slirekli motive etmek igin ddullendir-
melidir. Calisanlarin ise bagliliginin saglanmasi ve st dlizeyde bir hizmet suna-
bilmesi, onun sirket yoneticileri tarafindan sirprizlerle giidilenmesi ile mimkiin
olacaktir.

6. Calisanlarin Fikirlerini Alma: Otel isletmelerinde miisteri beklentilerine cevap ve-
rebilmek igin yénetim degdisen beklentiler zerine, sunduklari hizmeti yenileme-
lidir. Sunulan hizmetin kalitesinin ne eklentiler yapilarak ve ne gibi degisiklikler yapi-
larak artirilabilecegi cesitli gérisler sayesinde elde edilebilir. Dolayisiyla, bu safha-
da isgorenin de fikirlerine bagvurulmasi ortaya daha uygun ¢dziim yollar ¢ikara-
bilecegi gibi, isgdrenin de kendisini o isyerinde 6nemli hissetmesini, yaptigi ise
daha iyi motive olmasini saglayacaktir. Yine, Karakog'un (2004) yapti§i bir
arastirmada, isgérenlerin yaptiklari islerle ilgili gbrus ve dislncelerine, isletme-
lerin % 61'inde ‘kismen’, % 39'unda ‘cok fazla’ dnem verildigi saptanmistir.

4. OTEL GALISANLARININ PERFORMANSLARININ iYILESTIRILMESI iGiN
ONERILER

Turizm sektoriinde, kalitenin belli bir diizeyde gerceklesmesi, hizmet Uretiminin
sUrekli iyilestirilmesi ve hizmeti Uretecek isgdrenlerin nitelikli olmalarina baglidir. Buginki
isletmecilik anlayisinda sadece kalite grubundaki veya kalite gemberindeki ¢alisanlar degil,
organizasyonda ¢alisan herkes kaliteden sorumludur (Yiraticl, 2003). Konaklama
isletmelerinin bagarili olabilmesi i¢in, hizmet kalitesini diinya standartlar gercevesinde,
musterilerin begenileri dogrultusunda ve tim isletme ¢alisanlarinin aktif katkisi ile bigim-
lendirmesi zorunludur (Ozbasar, 1995:8).

Tum bunlardan yola gikarak, isgéren performanslarinin artiriimasi ve dolayisiyla
sunulan hizmet karsisindaki algilamalarin, misterinin memnuniyet diizeyinde olumlu etki
yapmasi misteri kayiplarini dnleyebilecedi gibi musterilerin sirekliligine de dnemli katk
saglayacaktir.

Sozi edilen isgéren performansi, bir otel isletmesi igin hizmet kalitesini birinci de-
recede etkileyebilecek bir unsurdur. Dolayisiyla, otel isletmesinin dzellikle misteri memnuni-
yetini direkt etkileyebilecek bolimlerde (énbiro, yiyecek icecek, kat hizmetleri, saglik,
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guvenlik, halkla iliskiler, animasyon ve spor aktiviteleri) isgéreni daha verimli sekil-
de kullanmasi gerekmektedir.

4.1. Yiyecek icecek Departmani Galiganlari

Bir otelin yiyecek icecek bolimii, musterilerin en ¢ok hassasiyet gosterdigi bollim olarak
goze carpmaktadir. Yiyecek icecek bolimunin otel isletmesi icerisinde bu derece nemli
olmasl, ¢alisanlarinin da servis islemlerinde ve musteriyle olan iliskilerinde oldukga dikkatli
olmalarini gerektirmektedir. Yiyecek igecek bdllimU calisanlari igin eksikliklerini gidermeleri
amaci ile éneriler sunulmustur. Bu 6nerilerin dikkate alinmasi, mlsterinin g6zlemledigi aksak-
liklarin giderilmesi ve hizmet kalitesinin gelistiriimesi agisindan etkili olacaktir.

1. Servis iglemlerinde Zamanin lyi Kullanilmasi: Sunulan iiriinlere daha hizli ve ko-
lay ulasmak isteyen ve bitin Grlnleri bir arada gérmek isteyen tliketiciler, kendileri-
ne bu imkanlari bir arada sunan tesisleri tercih etmektedirler (Sarigay, 2004). Tu-
rizm isletmelerinde yogdun ¢alisma kadar kayip zamanlarin da ¢ok oldugu gézlen-
mektedir. Ornegin, bir yiyecek-icecek isletmesindeki mutfak personelinin, is zama-
ninin ¢odunu herhangi bir yiyecek kaleminin pisirimesine harcadidi; bunun ise bir
baska isin beklemeye alinmasina yol agtigi ve dolayisiyla personelin galisma sure-
sinin ancak %55'inde verimli olabildigi ifade edilmektedir. Kiiglik bir gézlemle bile
personelin olabilecedi kadar verimli galismadigi fark edilebilir. Bu yizden isletme-
deki herhangi bir gdrevlinin, gbrevi igin gerekli arag gereci kullanirken ¢ogu kez ge-
rekenden, yaklasik %50 kadar, daha fazla zaman harcadi§i séylenebilir (Usal ve
Kurgun, 2001:192).

Servis personeli sunacagi hizmeti gergeklestirirken yonetim kendisine bir zamanla-
ma standardi getirmelidir. Bu standart sunulacak hizmetin 6zelligine gére esneklik
gOsterebilir. Servis esnasinda personel, sikisikliga mahal vermemelidir. Olasi bir sI-
kisiklik aninda diger servis arkadaslari bu agigi gérip aksakliga zamaninda mida-
hale etmelidirler. Bu durum musteriye sunulacak servisin zamaninda gergeklesme-
sini saglayacaktir.

2. Miugteri Gereksinimleri Konusunda Hazirlikli Olma: Servis hizmetlerinde ¢alisan
bir personel musteri tiplerini iyi bilmelidir. Bu musterilerin gesitli istekleri olabilece-
ginden bunu herhangi bir aksaklik dogmadan karsilayabilecek hazirliga ve donani-
ma sahip olmasi gerekir. Dogabilecek aksakliklari 6nceden sezinleme bir tecriibe
gerektirir. Servis personeli bu konuda tecriibeli ve iyi bir gézlemci olmalidir.

3. Is Akisinda Kargasaya Mahal Vermeme: Servis sirasinda is akis belli bir sisteme
oturtulmalidir. Rasgele yapilan servis hizmetlerinde gecikmeler ve kargasalar da
kaciniimaz olacaktir. Bu is akiginda personelin nasil birbirleriyle uyumlu ¢alisacagi
ve olasi gecikmelerin nasil 6nlenecegi konusunda servis elemanlari 6nceden uya-
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rilmalidir. is akigi tim servis bilegenlerinin uyumu ile gerceklestiriimeli ve siirekli
denetlenmelidir.

Davraniglarda Tutarli Olma: Servis personeli stirekli misteri ile yiiz yiize iliski ha-
lindedir. Bu nedenle, personelin tavir ve davraniglari otelin imajini etkileyecektir.
Musteri ayni zamanda iyi bir gozlemcidir. Onlarin bu 6zelli§i oteldeki strekliliklerini
etkileyebileceginden personel, davraniglarinin gozlemlendigini unutmamali ve dav-
raniglarinda 6IgUlu olmalidir.

Servis Esnasinda Goze Hitap Etme: Servis personeli sirekli géz 6nlinde calisti-
gindan, musteride ilk akilda kalan kendisine hizmet edenlerin gérinust olacaktir.
Bu nedenle misteri, kendisine servis yapan isgérenden gérintslyle etkilenmelidir.
isgéren; glnliik temizlik ve bakimini yapmis (tiraklar temiz, viicut temizligi yapil-
mig, ter kokusundan uzak, dizgln taranmis, temiz ve bakimli saglar, erkeklerde
sakal tiragi yapilmig, bayanlarda asiri olmayan uygun bir makyaj vb.), diizgin kiya-
fetlerle miisteri karsisina ¢ikmalidir. Bu durum bazen bir zorunluluktur. Turizm is-
letmeleri personeli, calismalari sirasinda islerine ve gdérev mahallerine uygun ézel
ve temiz kiyafet giymek durumundadir (Resmi Gazete, 2000).

Viicut Hareketlerinin Kontroliinii ve Ses Tonunu Ayarlama: Servis departmani
galisanlarinin viicut hareketleri ve ses tonu da mlsteride olumlu ya da olumsuz etki
yapabilir. Servis iglemleri boyunca galisanlarin misteri ile g6z temasi olasidir. Sert
ve keskin bakiglardan ¢ok, yumusak ve gillen gdzlerle bakmak musteride daha
olumlu bir etki birakabilir. Tebesstim, asiriya kagilmadigi muddetce etkili olacaktr.
Kendinden emin bir durus ve ytirliyls sekli benimsenmeli, mimkin olmadikga el kol
hareketleri kullanilmamali, mUsterinin kulagini oksayacak ideal ses tonuyla iletisim
kurulmalidir.

Miisterilerle letisim, Onlara Karsi Hitap Sekli: Servis esnasinda milsteriyle etkili
bir iletisim, sunulan hizmetin degerini yikseltecektir. Talebini ikinci kez tekrarlat-
mamak igin musteriyi iyi dinleyip anlamak ve isteklerinin gerceklesebilme durumunu
kibarca belirtmek gerekir. Personelin iyi derecede yabanci dil bilgisi olmasi gerekir
ki bu sekilde hem zaman kazanilmig, hem de miisteri bekletimemis olacaktir. Cali-
san, misteriyle konusurken uygun kelimeler kullanmali, argo kelimelerden kaginma-
hdir. Ayrica, bir misteriye gereginden fazla zaman ayriimasi ve gereksiz sohbet
edilmesi, hizmette aksamalara neden olabilecek ve diger misteriler nezdinde hos
karsilanmayabilecektir ki s6z konusu bu durumun, misteri géziinde isletmenin de-
gerini diisirmesi de muhtemeldir.

Servis Esnasinda Temizlik: Misterilerin en ¢ok énem verdikleri konulardan birisi
de temizliktir. Servis, musterinin gdzl éniinde olan bir hizmettir, servis arag ve ge-
recglerinin temizligi, mekanin temizligi ve personelin kullandigi malzemelerin temizligi

(130 |

Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2005 No: 1 |




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2005 Sayi: 1

musterinin daima dikkatini gekecektir. Tlm servis personeli, bu konuda hassasiyet
gbstermeli ve servisten dnce bunun énlemini almalidir.

9. Servis Alaninda Yeterli Bilgi ve Beceri: Yapilan isin kalitesi ancak calisanlarin
deneyimi ve nitelikleri ile ortaya ¢ikmaktadir (TUtlincl ve Demir, 2003). Servis per-
soneli, gergeklestirecedi hizmet esnasinda msteriye karsl kendini rahat hissede-
bilmesi i¢in bilgi yoninden yeterli donanima, ayrica isinin gerektirdigi beceri ve tec-
ribeye sahip olmasi gerekmektedir. Bu sekilde islerin aksamadan, migteriyi tatmin
edebilecek sekilde yiritiimesi saglanabilecektir.

10. Sorun Goziimiinde ilgili Olma ve Uygun Dil Kullanma: Miisteri, dogabilecek so-
runlarinin o anda halledilmesini ister. Servis calisanlari bu sorunlara hazirlikli olma-
lidir ve herhangi bir memnuniyetsizlige mahal vermeden, en kisa zamanda sorunun
giderilmesini saglamalidir. Onun igin éncelikli olan miisteriyi memnun etmek olmali-
dir. Bunun igin de, sorunun ¢dziimiinde kibarligi elden birakmamalidir. Aksi halde
sorunu kisa zamanda ¢ozse bile, musteri o calisana bir yik oldugunu hissederek
memnuniyetsizlik duyabilecektir.

11. Servis Esnasinda Onlara Rehberlik Etme: Misteri bazi seyleri merak edebilir ve
meraklarini aninda gidermek isteyebilir, dolayisiyla is akisinda herhangi bir aksa-
maya neden olmayacak sekilde musterilere uygun dille yardimci olmak gerekir.
Kendisi ile ilgilenilmesi musteride bytk bir gliven duygusuna neden olabilir.

12. Galiganlar Arasi i Birligi: isletmelerin basarisinda takim galismasinin 6nemi gide-
rek artmaktadir. Konaklama isletmelerinde galisanlar arasinda iletisim en énemli
konulardan birisidir. Calisanlarin etkinliginin artiriimasi, islerin kolaylastiriimasi, ¢a-
lisanlar arasinda yardimlagmanin saglanmasi ve ydnetimin calisanlarina aktarmak
istedigi konularin rahatlikla ulagsmasi, etkin iletisim tekniklerinin kullaniimasi ile ba-
sarilir (Dennis, 1995). Kullanilabilecek iletisim teknikleri her ne kadar igletme yone-
timince gelistiriimeye calisilsa da ¢alisanlarin dogal iletisim yeteneklerinin de olmasi
gereklidir (Day, 1993).

Servis bolimlnde galisan personel birbirini her zaman tamamlamalidir, bu sekilde
olusturulan igbirligi sayesinde, dogabilecek sorunlarin da énline gegilmis olacaktir.
is yikii azalan bir galisanin, gérevini sadece kendisine verilen isle sinirlamasi, ca-
histigi isletmenin hizmet kalitesine negatif bir etki edecek, dolayisiyla hizmette ak-
samalar meydana gelecektir. Calisan, her zaman icin isletmenin menfaatini 6n
planda tutacaktir. Clnk{, o isletme var oldukca, daha fazla misteri gektikge, bu ay-
ni zamanda kendi menfaatine de olacaktir.

13. Duygularini Kontrol Edebilme: Servis personeli olaylara daha gergekgi yaklasma-
sini bilmelidir, kesinlikle ailevi sorunlarini isine yansitmamalidir. Gorev yerine geldi-
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14.

ginde kendini isine adapte etmeye calismalidir ki verecegi hizmet musteriyi tatmin
edebilsin. Ayrica, dogabilecek duygusal iliskiler isletmedeki verimliligini etkileyebile-
ceginden is esnasinda duygusal iligkilere girmeden kendini isine vermelidir. Gink,
onun igin ilk dnce isindeki basarisi gelmelidir. Ayrica, bu hususta isletmenin, miste-
rinin gézlndeki degerini diglrebilecedi de unutuimamalidir.

Servis Sirasinda Rahat Olabilme: Servis esnasinda sunulan hizmet o anda tike-
tildigi i¢in yapilacak hatalarin telafisi yoktur. Yiksek heyecan ve telas, verilen hiz-
mette hatalara neden olabilir; musteri ile olan iletisimi gliglestirir. Bu nedenle, servis
isinde galisan personelde, kendine gliven ve tecriibe kaliteli hizmetin verilmesi agI-
sindan gereklidir.

4.2. Kat Hizmetleri Departmani Caliganlan

Otelin kat hizmetleri departmani, misteri ile iletisimin az oldugu, bunun yaninda muste-
rinin konaklama gibi zamaninin Ugte birini gegirdigi yer olmasi nedeni ile birincil ihtiyacinin
karsilandigi bolimddr. Bu nedenle, bu departman calisanlarindan musterilerin en biylk
beklentileri temizlik, diizen ve dekorasyon Uzerinedir. Turist beklentilerinin karsilanamama
nedenleri ortaya konularak asagidaki dneriler sunulmustur.

1.

2.

Hijyenin Oneminin Farkinda Olma ve Hijyen Kurallarina Uyma: Kat hizmetleri
departmaninda hijyen, misterilerin sagligi ile yakindan ilikilidir. Otele gelen muste-
rilerin sadhgi yerinde oldukga memnuniyetleri de artacaktir. Kat hizmetleri bélumda
galisanlari hijyen ve sanitasyon konusunda bilingli olmali ve her tirli tedbiri elden
birakmamalidir. Odalarin temizligi titizlikle yapilmali, gerekli olan dezenfekte aragla-
ri kullaniimalidir. Odalarda miisterilerin kullanacadi her tirli temizlik maddeleri bu-
lundurulmali ve stirekli kontrol edilmelidir. Misterinin garsaf, yastik kilifi, pike vb. ta-
kimlari zamaninda degistirimeli ve bunlarin yikanip Utllenmesine 6zen gdsterilme-
lidir. Alinacak tedbirlerle, hizmet kalitesi ile birlikte otele olan giiven de artacaktir.

Yeterli Hiz ve Tecriibeye Sahip Olma, Zamani lyi Kullanabilme: Miisteri, bulun-
dugu otel isletmesine dinlenmek, eglenmek ve tatilini giizel bir sekilde gecirmek icin
gelmistir. Odalarin, ¢ikan misterilerden sonra yeterli hizda temizlenememesi, otele
yeni giris yapacak diger misterinin bekletimesine neden olacaktir. Mlsteri hicbir
zaman bekletilmekten hoglanmaz. Tatiline yorucu bir yolculuktan sonra bekletilerek
baslamak, onun otel hakkindaki ilk dislincelerine olumsuzluk katacaktir. Dolayisiy-
la, kat hizmetleri personeli, diizenli bir is akisi konusunda iyi bir tecriibeye sahip ol-
malidir.

Odalardaki Donanim Konusunda Bilgili Olma: Kat hizmetleri personeli odalarda-
ki her tlirli malzemeyi iyi tanimalidir ve bu donanimin temizligini yaparken uygun
madde kullanarak, bu malzemelere zarar vermekten kaginmalidir. Ornegin, odalar-
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da bulunan mobilyalarin temizliginde uygun malzeme kullanmalidir. Sayet uygun
malzeme bulundurulmamigsa, bu durumun sakincalarini yoneticilerine veya satin
alma birimine agiklayip, eksik malzemelerin teminini saglamalidir. Ayrica, misteri-
nin magdur olmamasi igin odalarda gérdtkleri her tirli arizayi ilgili birimlere iletme-
lidir.

4. Miisterilerin Ozel Esyalarina Saygili Olma: Miisterilerin sirekliliginin saglanabil-
mesi icin ilk olarak onlarin glivenini kazanmak sarttir. Kat hizmetleri blimi ¢alisan-
lar1, odalarin temizli§i ve garsaflarin degistiriimesi gibi nedenlerle miisterilerin olma-
di§1 zamanlarda da onlarin odalarina girebilir. Bu biyik bir sorumluluktur. Bu ne-
denle ¢alisan, higbir sekilde kendine ve otele olan gliveni sarsacak hareketlerde bu-
lunulmamalidir. Galiganlarin, mUsterilerin hicbir esyasina dokunmadan iglerini hal-
letmeleri gerekmektedir.

5. Dekorasyon Konusunda Bilgili Olma: Odalarda bulunan egyalar ne kadar kaliteli
de olsa gelisi glizel, daginik konulduklari taktirde o degerini gosteremeyebilir. Oda-
nin gekiciligini artirmak da kat ¢alisanlarinin elindedir. Odaya ilk girildiginde esyala-
rin dizayni musteriyi etkilemelidir. Bu nedenle, kat galiganlar ayni zamanda iyi bir
oda dekoratorli olmalidir. Oda dekoratorliigiinden kasit odada bulundurulmasi ge-
reken malzemeleri gdze hos gelecek sekilde kullanilimaya hazir hale getirmektir.
Omegin, yatak iizerine temiz carsaflar serildikten sonra pike ve yastiklarla hos bir
gortntd verilmesi veya havlularin cesitli sekiller verilerek asiimasidir.

6. Miisterinin Rahatsiz Olmamasina Ozen Gosterme: Kat hizmetleri personelinin,
gorevlerini yerine getirirken sergiledikleri hizli performansin yaninda, diger misteri-
leri de dlsunerek onlari rahatsiz edici bir galismadan uzak durmalari gerekmekte-
dir. Galisma esnasinda birbirleriyle yiksek sesle konusulmasi, malzemelerin kulla-
nimindan dogabilecek girilti diger musterileri rahatsiz edebilir. Bunun yaninda te-
mizlenecek odada musterinin varligi iyi takip edilmeli dogabilecek herhangi bir kar-
gasaya mahal verilmemelidir.

7. Diger Birimlerle Etkili iletisim Kurma: Kat hizmetleri calisanlarinin, hangi odalar-
da check in, check out islemlerinin yapilacagl konusunda 6n biiro bdlimda ile; oda-
lardaki arizalarin fark edilmesi halinde teknik servisle; oda servisi konusunda yiye-
cek igecek bolimii ile kuracagi etkili iletisim islemlerin gabuk yerine getirilmesi ve
sorunlarin bir an énce giderilmesi agisindan énem arz etmektedir.

4.3. Onbiiro Boliimii Galisanlan

Musteri otele geldiginde edinecedi ilk izlenim, otelde konaklayacagi siire igerisindeki
memnuniyetinde etkili olacaktir. Bundan dolayi, 6nbiro bolimiinin tim departmanlar arasin-
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da ayri bir énemi vardir. Onbiiro bélimii galisanlari, (izerine yiiklenen bu sorumlulugu tasiya-
bilecek kapasitede olmalidir. Otelde konaklayan misterilerin, algiladiklari hizmetin bekledikle-
rinden distk gérilmesi, bu bdlimde bir hizmet standardi eksikligini ve tatminsizligi ortaya
cikarmaktadir. S6z konusu bu olumsuzluklari giderebilmek igin alinabilecek dnlemler su
sekilde belirlenmistir:

1.

Caliganlar Arasi Diizeyli Bir Diyalog Ortami: Misterinin gézii éniinde yapilan ko-
nusmalarda galisanlarin 6lgili olmasi gerekmektedir. Her tirlii kaba hareket veya
s0z, argo laflar ve uygunsuz vicut hareketleri misterinin isletme hakkindaki diisiin-
celerini olumsuz yénde etkileyebilir. Hizmet kalitesinin tartisildigi bir ortamda bu gibi
hareketler isletmeye zarar getirebilir. Personelin birbirleriyle olan bilgi aligverisinde
ses tonunun yumusakli§i ve yiz ifadesi misteri agisindan 6nem arz etmektedir.

Personelin Miisteri ile iletigimi: isletmede calisan personelin miisteriye verecegi
mesajlari etkili bir sekilde iletmek igin uygun ve agik bir dil kullanmalidir. lletigimsiz-
lik veya iletisimde eksiklik sorunlara yol acar (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004).
Onbiiro personeli karsisindakini énce dinlemeyi bilmelidir, konusurken kargisindaki-
ne given vermelidir. Herhangi bir sorun halinde uygun ciimlelerle misterinin rahat-
lamasini saglamali, bunun yaninda musteri konusurken lafini kesmemelidir. Bunun-
la beraber, bagkalarini oldugu gibi kabul etmek iliskileri gticlendirmede 6nemli et-
menlerdendir. Birey, karsisindaki kisiye gerekli anlayisi gosterip, hosgorili ortam
saglarsa gliven ortaya ¢ikar, bdylece glivenli kisi konusmaya baslar.

Cambel ve Yondem’e (2003) gore, bir iletisim &gesi olarak, misteriler en etkin su
sekilde dinlenebilir; misterinin sézlerini kesintiye ugratiimamasi, dinlemeye uygun
degilsek bu belirtilmeli, konusanin takip edildigi, gz kontagi, mimikler ve jestlerle
belirtilmelidir.

Personelin Gériiniigii: Stirekli, misteriyle yiz yize olan énbiiro personelinin gé-
rinust mUsteriyi etkilemektedir. Personel; giyimine, sag ve cilt bakimina, temizligine
6zen gostermelidir. Tim bunlar misterinin goziine hitap ettigi icin onlarin otele ba-
kis agisini da olumlu etkileyebilir.

Hizl Caligirken Yapilan Hatalar: islemlerden énce yapilacak 6n hazirlik ve diizen,
islem sirasinda personelin rahatca hareket etmesini saglayacak, hizli hareketten
dogan olas! bir sikigikligin énline gegilmis olacaktir. Sayet bir hata s6z konusu ise,
personel bu sekilde isini daha da geciktirmis olacaktir. Bu nedenle, galisirken dik-
katli ve diizenli olmak, isin gabucak hallediimesini saglayacakir.

Personelin Alan Bilgisini Kullanabilmesi: Bu departmanda calisan personel ye-
tenegi ve tecriibesinin yaninda yeterli derecede mesleki alan bilgisine sahip olmali-
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dir. Personelin sahip oldugu bu bilgiyi kullanabilmesi ise, musteriyle kurdugu dogru
ve etkili iletisim sayesinde olacaktir.

6. Olusabilecek Sorunlar Karsisinda Hazirlikli Olma: Onbiiro bdlimii, misterilerin
otele kabuliinden, ayrilana kadar onlar hakkindaki gerekli tim bilgilerin bulundugu,
her tlirlli yazili ve s6zli iletisimin saglandigi ve tim muhasebe islemlerinin gergek-
lestigi bolim olmasi nedeniyle karmasik bir isleyise sahiptir. Bu durum ise, burada
kargilasilabilecek sorunlarin varligini ortaya koymaktadir. Onbiiroyla ilgili yeterli bil-
giye sahip personel gikabilecek sorunlari énceden hissederek gerekli dnlemleri al-
malidir.

7. Miisterilerin Farkli Davranislarina Uygun Hareket Edebilme: Onbiiro personeli-
nin otele gelen masteri tiplerini iyi tanimasi gerekir. Her misteri ayni oranda mem-
nun edilemez, personel, gelen sikayetler karsisinda ciddiyetini ve guler yuzIGliganu
korumali, uygun bir dille misterinin sorununun ¢ézimiine katki saglamalidir.

4.4. Giivenlik Boliimii Caliganlan

Turistleri karsilayan personel, bir turistin kendini nasil daha fazla glivende hissedecegi,
dolayisiyla memnun olacagi konusunda egitiimelidir (Kubak, 2004). Misterilerin otel isletme-
lerindeki en 6nemli ihtiyaglarindan birisi de gtivenlik ihtiyacidir. Onlar tatillerini gegirdikleri
yerde kendilerini givende hissetmek isterler. Givenlik endisesi yasayan musteriye sunulan
diger hizmetler ne kadar kaliteli olursa olsun miisterinin algilamasi farkli olacaktir. Tim bun-
lardan dolayi, otel icerisinde guivenlik, kaliteli otel hizmetleri agisindan izerinde durulmasi
gereken 6nemli bir konudur. Oteldeki guivenlik birimi, misterilerin otel igerisinde her tirlii dis
etkiden uzak, rahat hareket edebilmeleri konusunda onlara yardim etmek icin vardir. Guvenlik
b6limiinde hizmet kalitesi agisindan olasi eksikliklere su sekilde neriler getirilmigtir:

1. Giivenlik Personelinin Goriiniigii: Guvenlik personeli sirekli gz 6niinde oldugu
icin otelin imajini etkileyebilecek bir 6Gneme sahiptir. Dolayisiyla giyimine, bakimina
ve temizligine dzen gdstermelidir. Glvenlik personelinin durusu ve yuriydsd de
musterinin ona olan glvenini etkilemektedir.

2. Miisterilerle iletigim: Bulundugu goérev itibariyle miisteriyle sik sik iletisim igerisin-
de olan givenlik personelinin misteriye karsl hitap sekline dikkat etmesi gerekir.
Konusurken argo kelimelerden uzak durmali, ses tonunu ve mimiklerini iyi kullan-
mali ve herhangi bir aksakliga neden olmayacak yabanci dil bilgisine sahip olmali-
drr.

4.5. Saglik Bélumii Caliganlar

Turizm tesislerinde sunulan tiim hizmetlerde, turist sagligini tehdit edebilecek her tirli
etkene karsin gerekli saglik donanimi hazir bulunmalidir (Resmi Gazete, 2000). Misterilerin
tatillerinin diledikleri gibi gegirmesi ve tatil siresince yiksek memnuniyet diizeyine ulagabil-
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meleri igin ilk dnce sagliklarinin diizgin olmasi gerekir. Herhangi bir dikkatsizlikten dogan
saglik bozulmalarina otel isletmeleri gereken ciddiyeti gdstermelidir. Yapilan arastirma sonu-
cunda (Seyhan, 2004), konunun Ust diizeyde dnemli oldugunu belirten ve bu konuda otel
isletmelerinden biylk beklentiler icinde olan musterilerin aldiklari hizmette eksiklikler sap-
tanmigtir. Otel isletmelerinin bu konuya daha titizlikle egilmeleri hizmet kalitesi agisindan
gereklidir.

1. Saglik personelinin her tirld hastaliklara ve kazalara karsl her an hazirlikli olmalari
gerekmektedir.

2. Sagligindaki herhangi bir problemden dolayi bu birime bagvuran miisteri bekletil-
memeli, hemen tedavi edilmelidir. Agir vakalarda hizli ve dikkatli bir sekilde hasta-
neye nakledilmelidir.

3. Sagdlik personeli musteriyi tedavi ederken kibar ve ilgili olmalidir. Hastalanan veya
yaralanan musteriyi sakinlestirici sdzler sdylemeli ve tedavisine devam etmelidir.

4. Misteriye saghigi ile ilgili agiklayici bilgi vermelidir.
4.6. Animasyon ve Spor Aktiviteleri Bollimii Calisanlari

Musteri otel isletmesine bulundugu glnlik ortamindan uzaklagsmak, dinlenmek, gezmek
(farkl yerler gérmek) ve edlenmek icin gelmistir. Bu bélim otel isletmelerinde, gesitli yarisma-
lar ve oyunlarla musteriyi e§lendirme, onlara spor yaptirma gibi farkli faaliyetler sunmak igin
vardir (Hazar, 2003). Otel isletmesi bu gibi farkli aktivitelerle miisterinin oteldeki memnuniye-
tini artirici ¢aba igerisindedir. Misterilerin animasyon ve spor aktiviteleri igin otele gelmeden
cok blyik beklentileri vardir, dolayisiyla bu beklentileri gergeklestirmek bu bolim personelinin
yetenek, beceri ve tecriibesine baglidir. Hizmet kalitesinin ylikseltilmesi icin bu alanda ¢alisan
personelin eksiklikleri titizlikle gidermesi gerekmektedir. Ornegin, bu bélim calisanlarinin
calisma alanlarini temiz tutmasi, tatili daha eglenceli hale getirmek igin sirekli ayni tekrarlar-
dan vazgegip farkli arayislar icinde olmasi, misterinin hoslanmayacag agir sakalardan ka-
¢inmasl, tehlikeli oyunlara programlarinda yer vermemesi, spor aktivitelerini ¢esitiendirmesi
ve tlim bunlari yaparken de msteri ile iliskilerinde asiriya kagmamasi gerekmektedir.

4.7. Halkla iligkiler Boliimii Caliganlari

Degisen gliniimiiz sartlarinda orgtler, isteseler de istemeseler de kendilerini hem érgiit
calisanlarina hem de kamuoyuna anlatmak zorundadirlar. Bu orgltlerin varliklarin devam
ettirmek ve amaglarina ulagsmak igin gerekli kosullardan birisidir. Glinimlzde halki anlama-
yan, halki dikkate almayan gérisler geride kalmistir. Halkla iligkilerde temel gérev, kurulus ile
iliskide bulunulan kitle arasinda bilgi, anlayis ve iyi iligkileri gelistirerek olumsuz tutumlari,
davraniglari ve distinceleri birtakim kitle iletisim araglarinda faydalanarak ortadan kaldirmak-
tir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004).
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Otelin halkla iligkiler boliimii, yonetim ile birlikte ¢alisarak miisteri isteklerinin degerlen-
dirildigi, bu dogrultuda hizmet kalitesini gelistirmek tzere musterilere sunulacak yeni hizmetle-
rin belirlendigi, hayat damarlarindan bir tanesidir.

Halkla iliskiler calisanlari, misteri ile olan iliskilerinde sempatik, cana yakin ve sorun
¢O6zimine vyatkin, iletisim konusunda ise 6zenli olmalidir. Ayrica, bu bélimde galisanlar,
hizmet kalitesinin surekli gelistirilebilmesi i¢in musterileri tatmin etmeye y6nelik yeni arayislar
icerisinde olmali ve fikirlerini yonetim ile paylagmalidir. Unutulmamalidir ki miisterinin istekleri
ve ihtiyaglari stirekli degisir. Halkla iliskiler; musteri tiplerine gére bu ihtiyaglari ortaya ¢ikara-
rak otelde sunulan hizmetlere ilave ettirmelidir.

SONUG

Hizla gelismekte olan turizm endUstrisinde rekabet de hizla gelismektedir. Turizm yat-
rimcilarinin ve isletmecilerinin rakiplerinden daha iyi performans gésterebilmeleri igin, misteri
tatminini saglamalari zorunlu hale gelmistir. Oteller, konaklamadan yeme i¢meye, sosyal
statliden prestije kadar mUsterilerinin ¢ok cesitli intiyaglarini bir arada karsilayabilen isletme-
lerdir. Bu nedenle, otellerde misteri tatmini, misterinin konaklama istegi ile ilk temasi kurma-
sindan hesabini 6deyip otelden ayrilincaya kadar gegen slirede meydana gelen olaylar zinci-
rine baghdir (Cakici, 1998). Otel isletmelerinde miisteri tatmininin saglanmasi, otelin rekabet
gucunl koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta devamliigini saglayabilmesi agisindan
oldukga Onemlidir. MUsteri tatminin saglanmasinda ise, hizmet standardinin ayni kalitede
tutulmasi ile gergeklestirilebilir.

Konaklama isletmelerinde musterilere sunulan hizmetin kalitesini artirmaya yonelik or-
taya konulan oneriler, Turk otel isletmelerinde konaklayan musterilerin, otel isletmeleri
caliganlarinda gérdikleri eksiklikler esas alinarak hazirlanmigtir. Musterilerin otel islet-
mesinden memnun ayrilmalari, isletmenin varligini sirddrebilirligi ve diger isletmelerle
rekabet edebilmeleri agisindan énem arz etmektedir. Bu da yodnetici ve isgdrende
gorllen eksikliklere karsi yeterli derecede 6nlem alinmasi ile gergeklestirilebilecektir. Goru-
len eksiklikler karsisinda kayitsiz kalan ve higbir sekilde iyilestirme dlsinmeyen isletme,
yogun rekabetin yasandigi turizm pazarinda kaybolacaktir.

Hizmet sektériinde isgbren, bir isletmenin varli§i agisindan birinci derecede 6nemli bir
unsurdur. Bundan dolayi isgorenler, misteri memnuniyetinin saglanmasi igin dnerilen
eksikliklerini gidererek, isletmeye maksimum fayda saglamayi amag edinmelidir. Bu
disinceleri, isletmelerinin devamliligi ve ayni zamanda kendilerinin de isletmedeki yeri igin
onemli olacaktir.

Yéneticilerin, calisanlarini motive ederek isletmeye olan bagliliklarini artirmalarinin
yani sira, onlari isin gerekleri, mesleki bilgi ve meslek ahlaki agisindan bilgilendirmeleri de
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kalitenin artiriimasina 6nemli katki saglayacaktir. Dolayisiyla, yaptigi isle bitinlesmis ve
isinden zevk alan isgdrenin isletmeye katkisi da hi¢ de azimsanmayacak kadar ylksek
oranda olacakir.

Uzerinde durulacak en hassas konulardan biri de; isgérenin, ortaya gikarilan eksiklikle-
rinden kendi kendine ders ¢ikarabilmesidir. Bu nedenle yapilan bu galismanin, yoneti-
ciler icin dnem arz etmesinin yaninda isgdreni bilinglendirme agisindan da biyik éneme
sahiptir.
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