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ONSOZ

Konularin diisiinsel olarak ele alinip farkli bakis agilariyla degerlendirildigi
calismalar zihinsel tartismalar sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Genis halk kitleleri
-hatta bazen bilimsel otoriteler- tarafindan akla gelen ilk cevabin “acaba” denilerek
sorgulandig1 olgular felsefenin tartistig1 konular olmustur. Doktora ¢alismalarinin da
bu diisiince ile ele alinmasi gerektigi diisiiniilebilir. Zira “doctor of philosphy” olarak
adlandirilan en yiiksek egitim derecesi konularin felsefi olarak ele alindigi bir siireci
icermektedir. Bu siirecin ¢iktis1 olan doktora tez ¢alismalarina ise dogru olarak kabul
edilen ya da yanlislig1 bilimsel olarak ispatlanmamis olgulari ele alip “aslinda bdyle
degilmis” dedirtebilme cabalar1 goziiyle de bakilabilir. Calismamizin da bdyle bir

yonii bulunmaktadir.

Toplumda kaniksanmis 6n kabullerden biri de 6deme giicii yiiksek kisilerin bes
yildizli otelleri tercih ederken, 6deme giicii diisiik kisilerin ise li¢ yildizli otellerle
yetinmek durumunda olduklar1 diisiincesidir. Oysa turistik bolgelerde sayist her gegen
giin artan oteller yiiksek yildizli olarak inga edilmektedir. Ayn1 zamanda mevcut
otellerin yatak kapasiteleri incelendiginde ekonomik anlamda orta sinif faaliyeti olarak
kabul edilen turizmin ii¢ yildizli otellerden ziyade bes yildizli otellerde yogunlastigi
gorilmektedir. Bu durum hem o6deme giicli yaklasimiyla celismekte, hem de
aciklanmasi igin ¢aba sarf edilmesi gereken bir durum olarak goze ¢arpmaktadir. Bu
konuya bugiine kadar pek egilinmediginden, bu konuyu arastirmaya uygun, bilimsel
cevrelerce genel kabul gérmiis bir anket dlgegine de rastlanilmamaktadir. Fakat bu
bile, kafamizi kurcalayan bu ilging durumu arastirmaktan bizi alikoyamamistir. Bu
motivasyonla ¢iktigimiz yolda, miitevazi bir anket ile literatiirden aldigimiz ipuglarini
birlestirerek bu caligmay1 ortaya koymaya g¢alistik. Kanimizca “cesurca” olarak
nitelendirilebilecek bu adim sonucunda ortaya ¢ikan ¢alismamizin, bu ciiretkarligin
sonucu olarak elbette baz1 kusurlar1 ve eksiklikleri olabilir. Bu da herhalde, herhangi
baska bir konuya egilmektense, boylesine ¢etrefilli ama bir o kadar da ilging olan boyle
bir bu konuyu arastirmaya kalkismamizin zorunlu bir bedeli olsa gerektir. Ama

okuyucunun bizi anlayacagini ve hosgoriisiinii esirgemeyecegini ummaktayiz.

Doktora egitimi siirecimin ilk giiniinden itibaren manevi destegini hissettigim

ve danigmanim olma onurunu bana yasatarak tez konusunun belirlenmesinden tezin
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OZET

OTELLERDE YILDIZ SISTEMININ iSLEVSELLIGININ MUSTERI
GORUSLERI ISIGINDA DEGERLENDIRILMESI

CALISKAN, Serkan
Doktora, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damismani: Prof. Dr. Ali Kemal GURBUZ
2021, 229 Sayfa

Otellerin smiflandirilmasi i¢in kullanilan yildiz sistemi tiiketicilere otellerin
nitelikleri hakkinda fikir vermektedir. Otellerin yildiz sayilar1 sahip olduklar ilave
hizmetlere bagli olarak yiikselirken, her otelde bulunmasi gereken temizlik hijyen,
personel ilgi ve nezaketi ile yiyecek hizmeti gibi temel 6zellikler konusunda ¢ok kesin
kriterler bulunmamaktadir. Bu noktadan hareketle bu arastirmanin temel amaci, kimi
tilkketicilerin az yildizl, kimi tiiketicilerin ise ¢ok yildizli otelleri tercih etmesindeki
temel giidiilerin neler oldugunun ortaya konulmasidir. Bu amag¢ dogrultusunda, ii¢
yildizli ve bes yildizli otellerde konaklayan 412 turist ile anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. Ayrica, s6z konusu turistlerin konakladig: 12 otelin yoneticisi ile
yar1 yapilandirilmis goriismeler gerceklestirilmistir. Bu islemler 2018 yili Temmuz ay1
igerisinde gerceklestirilmistir. Turistlerden elde edilen veriler arastirma amacina
uygun istatistiki yontemler kullanilarak analiz edilmistir. Gerek anket sonuglari,
gerekse yonetici goriismelerinden elde edilen veriler ayr1 ayr1 ve birlikte

degerlendirilmistir.

Arastirma sonucunda, ankete katilan li¢ yildizli otel miisterileri ile bes yildizl
otel miisterilerinin otellerin temel Ozellikleri konusunda, konakladiklar1 otellerden
memnun olduklari tespit edilmistir. Ug yildizl1 otellerde konaklayan miisterilerin ilave
hizmetlerle ilgilenmedikleri ve temel o6zelliklerin de otelden otele degismedigini
diisiindiikler1 anket sonuclarindan anlagilmaktadir. Ayrica ¢ yildizli otel
miisterilerinin tercihlerinin 6deme giiciinden bagimsiz gerceklestigi de belirlenmistir.
Bu durum “duygusal tatmin” kavrami ile ortiismektedir. Bes yildizli otel miisterileri
ise yildiz sayis1 ¢ok olan otellerde temel 6zelliklerin de daha iyi durumda olacag:

kanaatindedirler. Ayrica ilave hizmetlere de ii¢ yildizli otel miisterisinden daha ¢ok



onem vermektedirler. Bes yildizli otel miisterilerinin otel tercihini belirlemede bu iki
faktoriin ayr1 ayr1 degil, ancak birlikte rol oynuyor olmasi ise kuvvetli bir olasiliktir.
Tim bu saptamalar, arastirmanin literatiir kisitmlarinda yer verilen teorilerle de uyum

gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Otel, Yildiz Sistemi, Beklenti, Tatmin, Miisteri Tercihleri
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ABSTRACT

EVALUATING THE FUNCTIONALITY OF THE STAR
CATEGORIZATION OF THE HOTELS IN THE LIGHT OF CUSTOMER
OPINIONS

CALISKAN, Serkan
Phd Thesis, Department of Tourism Management
Thesis Adviser: Prof. Dr. Ali Kemal GURBUZ
2021, 229 Page

The star categorization system used for hotel classification gives to consumers
an idea about the quality of the hotels. While the quantity of stars of hotels increases
depending on the additional services they have, there aren’t very precise criterions for
basic features, such as “cleanliness-hygiene”, “staff interest and kindness”, and “food
service”. From this point of view, the main purpose of this study is to reveal what the
main motives are for some consumers to prefer low star hotels and for some consumers
to prefer high star hotels. In accordance with this purpose, a survey was conducted
with 412 tourists staying in three-star and five-star hotels. Also, semi-structured
interviews were held with the managers of 12 hotels where these tourists stay. These
transactions were carried out in July 2018. The data obtained from tourists were
analyzed using statistical methods suitable for the purpose of the research. Both the
survey results and the data obtained from the manager interviews were evaluated

separately and together.

As a result of the research, it has been determined that the three-star hotel
customers and the five-star hotel customers who participated in the survey were
satisfied with the hotels they stayed in regarding the basic features of the hotels. It is
understood from the survey results that customers staying in three-star hotels are not
interested in additional services and also, they think that basic features do not differ
from hotel to hotel. It has also been determined that the preferences of three-star hotel
customers are independent of their purchasing power. This situation overlaps with the
concept of "emotional satisfaction”. On the other hand, five-star hotel customers have
the idea of that the basic features of the hotels with a higher quantity of stars are better.

vii



Also, they place more emphasis on the availability of additional services than
customers guests of three star hotel. It is a strong possibility that these two factors play
role not separately but together in determining the hotel preferences of five-star hotel
customers. All these determinations are in accordance with the theories described in

the literature sections of the study.

Keywords: Hotel, Star Categorization, Expectation, Satisfaction, Customer

Preferences
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1. GIRIS

1.1. Arastirmanin Konusu

Gliniimiizde, turistik oteller igin getirilen yildiz sistemi, tiiketicilere otelin
nitelikleri hakkinda fikir vermekte, ayn1 zamanda belirli bir yildiz sayisina sahip olan
otellerin mutlaka belirli nitelikleri tasimasi gerektigini sart kosarak, tiiketicilerin satin

alacaklart {irtin hakkinda 6nceden dogru bilgiye sahip olmalarin1 amaclamaktadir.

Her tiiketicinin {iriinden beklentileri ayni olmayabilir. Bunun yan sira, yildiz
sistemi otellere belli standartlar getirmeyi amaglamis olmasina ragmen, yildiz her
tilkketiciye ayni mesaji vermeyebilir. “Yildiz sisteminin islevselligi” kavrami ile
kastettigimiz de esas olarak budur. Yildizlar, Turizm Isletmeleri Y®6netmeligi’ndeki
sartlara gore verilmekte ve yildiz sayisi arttikca, otelin tagimasi gerekli olan, otel
icerisindeki ilave imkanlar da artmaktadir. Yildiz sayisi ne olursa olsun, her otelde
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bulunmasi gereken “hijyen-temizlik”, “personel ilgi ve nezaketi”, “yiyecek hizmeti”
gibi temel O6zelliklerin kalitesi ile ilgili konulara ise, yonetmeligin miidahalesi son
derece sinirlidir. Bu da, bu “temel 6zellikler”in otellerin yildiz sayisindan bagimsiz
olabilmesi, yani aslinda bunlarin her tip otelde kalite a¢isindan ayni diizeyde

olabilmesi olasiligin1 akla getirmektedir.

Yildiz sistemi her tiiketiciye ayni mesaji vermeyebilir. Yonetmelik temel
ozelliklere miidahale etmemesine ragmen, herhangi bir otelin y1ldiz sayisinin fazlalig
kimi tiiketicilere, otelde bazi ilave imkanlarin bulunmasinin yani sira, oteldeki “temel”
ozelliklerin kalitesinin de daha yiiksek oldugu gibi bir mesaj veriyor olabilir. (Yani
kimilerinin, imkanlar1 fazla olan bir otelde temel 6zelliklerinin de daha iyi olabilecegi
tarzinda bir fikirleri olabilir) Kimi tiiketiciler ise, bundan sadece, “oteldeki ilave

hizmetlerin daha fazla ya da daha cesitli” oldugu yoniinde bir mesa;j alabilirler.

Arastirmanin problemini, yukarida belirtilen bu husus cercevesinde ve bu
cerceve ile sinirh olarak, kimi tiiketicilerin az yildiza sahip otellerin tercih etmelerinde,
kimi tiiketicilerin ise fazla yildiza sahip olan otelleri tercih etmelerinde rol oynayan

1



giidiilerin ya da faktorlerin neler oldugunun merak edilmesi olusturmaktadir. Elbette
belirli bir yildiz sayisina sahip olan otelleri tercih eden tiiketiciler bile, s6z konusu
giidiiler acisindan kendi igerisinde homojen bir biitiin olusturmayabilir. Ama bodyle
olsa bile, “belirleyici giidiilerin neler oldugunun ortaya ¢ikartilmasi” kavrami, elbette
bir “genel egilim”in (eger varsa) ortaya c¢ikartilmasini ifade etmektedir ve bu genel

egilimi merak etmememiz i¢in bir sebep bulunmamaktadir.

Bu aragtirmanin kuramsal temelini olusturabilecegi diisliniilen caligmalar,
sayillamayacak kadar ¢oktur. “Tiiketicilerin Otel Tercihlerinde Rol Oynayan
Faktorler”, ya da “Tiiketicilerin Otellerden Beklentileri” ana temasini ve bu tlirden
basliklar1 iceren ¢ok sayida ¢alisma bulunmaktadir. Bunlardan da ¢alismamizda yeri
geldikce yararlanilmistir. Fakat meseleyi dogrudan dogruya yukarida belirttigimiz 6zel
cergeve acgisindan ele alan herhangi bir caligmaya rastlanilmamistir. Bu ¢alismadaki
iddialarimizi ileri siirerken, esas olarak, ¢alismamizla dogrudan ilgili olmayan, ama
bize dolayli da olsa Onemli ipuclart saglayan bazi teorilerden yararlandik.
Iddialarimizla bu gériisler arasindaki paralellige ve &rtiismelere dikkat ¢ekmeye
calistik. Buna bagh olarak, eger “calismamizla ilgili bagka arastirma” sayilabilecek
calismalar varsa da, onlar bu teorilere kaynaklik eden arastirmalardan ibarettir. S6z
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konusu arastirmalar1 temsil eden teori ve gorisler, “kiimelenme teorisi”, “ihtiyaglar

hiyerarsisi teorisi”, “imaj kavrami1”, “beklenti tatmin iliskileri” ve “tiiketici fayda

teorisi” bagliklar1 altinda toplanabilir.

Calismamizin kuramsal ¢ercevesine kaynaklik eden literatiir bilgilerinin bu
kuramsal ¢erceve ile iliskisinin layikiyla agiklanabilmesi, aslinda ¢ok basit olmayip,
oldukca uzundur. Bu nedenle okuyucunun bunlar hakkinda ayrintili bilgiyi ancak

izleyen bdliimlerde elde edebilecegini belirtmekle yetinelim.

1.2. Arastirmanin Amaci
1.2.1. Genel Amag
Yukaridaki “arastirmanin konusu” kisminda ayni zamanda ¢aligmanin genel

amaci da ortaya konulmus olmaktadir. Fakat genellikle bir¢ok ¢alismada oldugu gibi,

-yine esas amaca bagli olmak ilizere- ¢calismanin birden fazla amaci bulundugundan s6z



edebiliriz. Bunun yani sira, amacin ve amaglarin biraz daha “6zellestirilmis tarzda”
ifade edilmesinin yararl olacagina inanmaktayiz. Bunlar1 asagida “Alt Amaclar™ alt

baslhigi altinda ele almaktayiz.

1.2.2. Alt Amaclar
Bu calismada agagidaki sorular1 cevap bulunmaya calisilacaktir:

a) Cok yildizli otellerde ilave imkanlarin daha bol olmasi, bunlarin hepsinden

yararlanmayan tiiketicileri bile otele cekmede rol oynayan bir faktor miidiir?

b) Yonetmeligin, her tip otelde mutlaka bulunmasi gereken temel Ozelliklerin
(“temizlik-hijyen”, personel ilgi ve nezaketi” ve “yiyecek hizmeti”) kalitesi ile ilgili
miidahaleleri ¢ok sinirli olup, y1ldiz sayisina gore biiyiik bir degiskenlik gostermese
bile, cok yildizl1 otelleri tercih eden tiiketiciler, otelin yildiz sayisinin ¢okluguna bagl

olarak, bu 6zelliklerin de daha kaliteli hale geldigine dair bir inang tagimakta midirlar?

c) Tiiketicilerin fikirleri bir yana, “temel 6zellikler” adin1 verdigimiz 6zellikler, yildiz
sayisi arttikca gercekten de daha kaliteli hale gelmekte midir? Ya da bunu 6ngérmemiz

icin bazi “reel” sebepler bulunmakta midir?

d) Az yildizl otelleri tercih eden tiiketiciler, ¢cok yildizli otellerdeki ilave imkanlarla
hi¢ ilgilenmediklerini i¢in ve ayn1 zamanda, ilave imkénlar disinda kalan ve her tip
otelde bulunmasi gereken temel ozelliklerin kalitesinin ise yildiz sayisina gore
degiskenlik gostermedigi gibi bir inang igerisinde olduklart i¢cin mi az yildizli otel

miisterisidirler?

e) Tiketicilerin, farkli yildizlara sahip otelleri tercihlerinin, tiiketicilerin “6deme

giicleri” ile bir ilgisi var midir?

Bu sonuncu siktan 6nceki siklarin, aslinda bu sonuncu sikla da yakindan iligkisi
bulunmaktadir. Soyle ki, dikkat edilirse 6nceki siklarin desteklenmesi, bu sonuncu

sikkin -bir anlamda- desteklenmemesi anlamina da gelmektedir.



Calismamizin "miisteri anketi" kisminda da, bu hususla ilgili bir soru yer
almaktadir. “Odeme giicii” meselesinin ¢alismamizda 6zel bir yeri bulunmaktadir.

Buna asagida, “Onem” baslig altinda deginmekteyiz.

1.3. Arastirmanin Onemi

Yaygin bir kaniya gore, az yildizli veya cok yildizli bir otelin tercih
edilmesinde rol oynayan temel bir faktor, tiikketicinin gelir diizeyi (ya da 6deme giicii)
dir. Bu ¢alismayi asil 6nemli yapan da bu yaygin kaninin varligidir. Ciinkii calismamiz
bir anlamda, esas olarak bu 6deme giicii yaklasimimin dogrulugunu sorgulamaya

yonelik bir nitelik tasimaktadir.

Odeme giicii yaklasimi yanlis (dogru) oldugu halde buna inanmanin
(inanmamanin) ne gibi sakincalar doguracagini, ya da inanip inanmamanin otel
isletmeciligi veya turizm politikas1 agisindan ne gibi bir davranis (politika) ¢ikarimini
beraberinde getirecegini kestirmek, aslinda giictiir. Fakat biz yine de bunun 6nemli
olabilecegini diisiinmekteyiz. Ornegin 6deme giicii yaklasimina inanan bir isletmeci
ya da politika yapimecist (policy maker) ileriki yillarda gelirler daha da artip,
toplumlarin refah diizeyi daha da yiikseldigi takdirde, az yildizli otellerin hig
misterisinin kalmayacaginm diigiinerek, "¢ok yildizli oteller" lehine "pesin" bir tavir
(ya da politika) sergileyebilir. Veya tersine, gelirlerin diisecegine inaniliyorsa,
isletmecilik ya da tesvik tercihi "pesin olarak" az yildizli otellere yonelebilir. Ama eger
O0deme giicli yaklasimi dogru degilse, s6z konusu politikalarin bedeli oldukca agir

olabilir.

Calismanin bir baska acidan daha 6nemi bulunmaktadir: Az yildizli otel
miisterilerinin ortalama kalis siiresinin daha kisa oldugu ve ayrica tatilleri siiresince
otel disinda gegirdikleri zamanm da daha fazla oldugu, bilinen bir husustur. Ug yildizli
otel miisterilerinin birim zaman (ya da 1 giin) igerisinde otelde geg¢irdikleri zaman, bes
yildizlt otel miisterilerine nazaran daha azdir. Gittikleri yerde, otelde fazla zaman
gecirmeyip cevreyi gezme egiliminde olanlarin, igerisinde az zaman gegirdikleri bir
tesise fazla para 6dememek icin otelin az yildizli olmasiyla "yetinebildikleri" seklinde

yaygin bir kan1 da mevcuttur. Eger “yetinmek” kelimesi, temel 6zelliklerin ti¢ yildizli



otelde daha koétii oldugu (ya da oyle goriildiigii) ve buna ragmen se¢ildigi anlaminda
kullaniliyorsa, ¢alismamiz bdyle bir yetinmenin gercekten de sdz konusu olup

olmadigiin sorgulanmasi anlamina da gelmektedir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Calismamizin “miisteri anketi” boliimiinde, sorular1 yanitlayanin ailenin
seyahat karar1 veren bireyi olmasina dikkat edilmis ve bdylece ayni ailenin farkli
bireylerine ayn1 sorular tekrar sorulmayarak, yanitlarin miikerrerlik karakteri tagimasi
Onlenmistir. Bununla birlikte, deneklerin cevaplarinda “igten ve samimi” olduklari
varsayllmistir. Yanitlarin igtenligini bir dl¢lide olsun saglamak icin, soru sayisinin

asir1 olmamasina, sorularin da acik ve anlasilir olmasina dikkat edilmistir.

“I¢tenligin” bizim ¢alismamiz agisindan “varsayim” konumunda sayilmasinin
sebebi, bagka bazi g¢aligmalarda bunun sansa birakilmayip, “faktor analizi” ve
giivenilirlik-gecerlilik testlerinin yapilmasi, bizim anketimizin ise yapi itibariyle buna

miisait olmamasidir.
Bu konuyu biraz daha agmaliy1z:

Gergekte, sectigimiz konuda, iddialarimizin dayanaklar literatiirde yeterince
bulunmakla birlikte, caligmaya bir de anket uygulamasi ilave ederek, iddialarimizi
takviye etme gere8i duyduk. Fakat sectigimiz konuya ve konunun o6zellestirilmis
amaclarina uygun, genel kabul gérmiis, gecerlilik ve gilivenilirligi kanitlanmis bir
Olgek literatiirde mevcut degildir. Bu durumda iki davranis benimsenebilirdi. Birincisi,
anket  fikrinden  vazgecerek, literatiir =~ kaynakli  agiklamalarla  yetinmek
olabilirdi. Ikincisi ise giivenilir bir dlgek bulmak, ama bu durumda da bu ¢alismadaki
konu yerine, bulunan 6l¢ekle uyumlu bir baska konu se¢gmek olabilirdi. (bir¢ok
calismada yapilan budur) Secilen konuyu kendimizce olduk¢a 6nemli bir konu olarak
gormemizden dolay1, biz ikinci alternatifi se¢gmedik. Birinci alternatifi de (anketsiz
calismay1) segmememizin sebebi ise, iddialari bir anket takviyesiyle de desteklemeye

-sezgisel olarak- ihtiyag¢ hissetmemizdir.



Calismamizda ki bir bagka varsayim, otel miisterilerinin yildiz tercihlerini
belirleme ihtimali olan faktorlerin yukarida “Problem” ve “Amag” basliklar1 altinda
belirttiklerimizden ibaret olusudur. Ornegin bes yildizl1 otel miisterisinin, kendisinin
kisisel prestiji agisindan bes yildizli bir otel segebilmesi gibi bir olgu, ¢alismamizda
miisteri tercihlerinde rol oynayabilme ihtimali bulunan temel degiskenlerden birisi
olarak kabul edilmemis ve buna yonelik fikirler -eger varsa- literatiir incelemesine
dahil edilmedigi gibi, anket bdliimiinde de buna yonelik herhangi bir soruya yer

verilmemistir.

Fakat bu tip olgularin varligi, anketimizin sonuglarina golge diisiirmemektedir.
Ciinki biliyoruz ki, bir aragtirmaci herhangi bir faktorii hesaba katmasa bile, genel
olarak istatistiksel testler -“tesadiif faktorii” olarak isimlendirilen- bu faktorii Ustii
ortiilii olarak g6z oniine almakta ve lizerinde durulan degiskenlerin iliskilerini, bunu
da - iistii ortiilii bigimde- hesaba katarak yorumlamaktadirlar. Istatistik bilimindeki

“anlam diizeyi”, “gliven araligi” gibi kavramlar, bir anlamda bu gercegin bagka bir

bicimde ifadeleridir.

1.5. Arastirmanin Sinirhliklar:
Calismamizda bagka bazi sinirliliklar da bulunmaktadir.

Farkl1 y1ldiz sayilarina sahip otellerin ne gibi farkl niteliklere sahip olduklarina
yonelik fikirlerin olusturulmasinda 10/5/2005 tarihli ve 2005/8948 sayili Bakanlar
Kurulu Karan ile yiiriirliige konulan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin Yonetmelik esas alinmistir. Bir baska deyisle, bu fikirler, sz
konusu yonetmelikten edinilen izlenimle sinirlidir. Esasen yildiz sistemi spontane
olarak ortaya ¢ikan bir sistem degil, zaten mevzuata gore belirlenen bir sistem

oldugundan, bu konuda baskaca bir kriter bulmak ta miimkiin degildir.

Bu s6z konusu yonetmelik, ¢alismamizin ileri asamalarinda, gerek literatiire,
gerekse ankete dayanan saptamalarimiz ortaya ¢iktiktan sonra degisiklige ugramistir.
Fakat gerek yeni yoOnetmeligi incelemeyi ve gerekse calismamizi da bu yeni
yonetmelige gore revize etmeyi uygun bulmadik. (Hatta bu olduk¢a yanlis

olurdu.) Sebebini bir 6rnek yardimiyla izah etmemiz uygun olacaktir. Ornegin,
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tizerinde durdugumuz yonetmelik, otellerdeki temel 6zelliklere (hijyen, personel ilgi
ve nezaketi, yiyecek-icecek hizmeti) yildiz sayisina goére bir miidahalede
bulunmamaktadir. Yani ¢cok yildizli otellerde bu 6zelliklerin daha kaliteli olmasi sarti
bulunmayip, yildizlar sadece ilave imkanlarin ¢oklugu ya da azligma gore
belirlenmektedir. Bir baska deyisle, cok yildizli otellerde temel 6zelliklerin kalitesinin,
az yildizlilardakiyle tamamen aynm1 olmasi ihtimali - eski ydnetmelige
gore- mevcuttur. Ve bu eski yonetmelikten esinlenen calismamiz, aslinda “herhangi
bir yildiz yonetmeligi” temel 6zelliklerin kalitesine hi¢ karigsmiyorsa ve -deyim
yerindeyse- “ buna ragmen”, “nigin bazi tliketiciler bes yildizli otelleri tercih
eder?; acaba sadece ilave imkanlar nedeniyle mi tercih etmektedirler?; yoksa
kendilerince ¢ok yildizli otelde temel 6zelliklerin de daha kaliteli oldugunu varsaymak
gibi bir fikirleri mi vardir?; yoksa sadece ilave imkanlar m1 buna sebep olmustur?”

gibi sorularin yanitlarint merak eden bir ¢aligsma hiiviyetine blirlinmiistiir.

Merak edilen soru, hangi mevzuatin yliriirlilkte oldugu meselesinin disina tasip,
mevzuat dis1, yani evrensel bir karakterde (“temel 6zelliklere karigmayan herhangi bir
yonetmeligin varlig1” varsayimi altinda) ifade edildiginde, agiktir ki bu inceleme
ancak eski yonetmeligin gegerli oldugu kosullarda yapilmigsa bir anlam
kazanir. Anketimizin yapildigi donemde eski yonetmelik gecerliydi. Az yildizh
otelleri tercih eden ve ¢ok yildizli oteller tercih eden tiiketiciler, bu tercihlerini eski
yonetmelik yiriirliikkte iken yapmislardir. Tercih nedenlerine 151k tutan anket
sorularimiza da, eski yonetmeligin ortaya koydugu sartlar gecerli iken cevap
vermisglerdir. Kald1 ki, sektorlin yeni sartlara ayak uydurmasinin zaten zaman alacagi

gibi bir ger¢ek de bulunmaktadir.

Ikinci smnirlama (bunu 6zellikle anket ve yonetici goriismesi boliimii igin
sOyleyebiliriz) az yildizl1 oteli “ilic yildizli otel” olarak, ¢ok yildizli oteli ise “bes
yildizli otel” olarak yorumlayip, anketimizi ii¢ ve bes yildizli otel miisterileriyle
sinirlamis olmamizdir. Biitlin otellerin hesaba katilmasi, sonuclar1 karmasiklastirip,
ana hipotezlere cevap aranmasini zorlastirabilirdi. “Bes yildizli otel”, ¢ok yildizli
otelin tipik temsilcisidir. Bundan daha az yildizli olan otel, dort y1ldizli oteldir. Fakat
karsilastirmalarin  anlamli olabilmesi i¢in bes yildizli otel ile diger otel
arasindaki y1ldiz sayist farkinin, biraz daha belirgin olmasi gerekirdi. Bu agidan, “ii¢

yildizlt otel” kanimizca iyi bir se¢cim olmaktadir. Nitekim otellerle ilgili bagka



calismalarda da (Emir, 2007) karsilagtirma objesi olarak ii¢ ve bes yildizli otellerin
secildigini gérmekteyiz. Ug yildizlidan daha asag1 olan bir oteli segmeme sebebimiz
ise, -yonetmelige gore- iki ve bir yildizli otellerde restoran sartinin bulunmamasidir.
Iki yildizl1 otellerde sadece bir kahvalti ofisinin bulunmasi sart kosulmustur.
Calismamizda yiyecek hizmetini (“restoran™ kastederek) genel olarak otellerin temel
bir 6zelligi olarak kabul ettik. Bu durumda, yiyecek hizmetin kalitesinin bes yildizli
otelde ve iki yildizli otelde ayni olup olmadigimi ya da miisterilerce ayni olarak

gorliniip goériinmedigini merak etmek anlamsiz olurdu.

Bir bagka deyisle aslinda temel 6zelliklerin az yildizli otel ile ¢ok yildizli otelde
tamamen ayni olabilmesi ihtimalinin incelenmesi, ancak ti¢ ve bundan daha fazla

yildiza sahip olan otel gruplari i¢in bir anlam ifade edebilmektedir.

Literatlir arastirmamizla ilgili belirgin sayilabilecek bir smirlandirmamiz
mevcut degildir. Sadece ana konumuzla ilgili gordiiglimiiz eser ya da gorislerin
incelenmis olmasini bir ¢esit siirlama olarak nitelendirmek, herhalde ¢ok dogru

olmasa gerektir.

Calismamizin uygulama kismi 7 tane {i¢ yildizli otel ile 5 tane bes yildizli oteli
kapsamaktadir. Bu otellerde hem misteri anketi, hem de yonetici goriismeleri

gergeklestirilmistir. Otellerin tiimii Antalya'dadir.

Anket caligmas1 2018 yili Temmuz ve Agustos aylarinda tamamlanmistir.
Yonetici goriigmesi ise hem bu aylarda hem de 2019 Subat ayinda yapilmistir. Anket
212 adet bes yildizli otel miisterisi ile 200 adet {i¢ yildiz otel miisterisine

uygulanmstir. (Yonetmeligin degismesi 2019 yili Haziran ayinda olmustur)

Bu otellerin tiimiiniin ayn1 bdlgede olusu, turistlerin seyahat nedenlerinde
belirli bir homojenligi de beraberinde getirdiginden, ii¢ yildizl1 otellerin ve bes yi1ldizli
otellerin ni¢in tercih edildigiyle ilgili karsilastirmalar1 daha saglikli hale getiren bir
olgudur. (Ornegin, turist bir X ydresine gitmeyi kafasina koymussa ve orada sadece iig
yildizl1 oteller varsa, ona “nigin ti¢ yildizli oteli tercih ettiniz” gibi bir soru sormak

olduke¢a anlamsiz olabilir)



1.6. Tanmimlar

“Yonetmelik™: 10/05/2005 Tarih ve 2005/8948 Sayili Bakanlar Kurulu Karar No’lu,

“Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelik”.



2. ILGILI ALANYAZIN

2.1. Kuramsal Cerg¢eve

2.1.1. “Konaklama Isletmesi” ile “Otel” Kavramlar1 ve Bir Terminoloji

Sorunu

Konaklama isletmesi kavram {izerine yapilan tanimlardan anlagilmaktadir ki,
yolcularin veya miisterilerin ziyaret ettikleri yerlerde gecici barinma ihtiyaglarini
karsilayan tesis tiirlerinin hepsine birden konaklama isletmesi denilmektedir (Sener,

2001, s. 12). Denilebilir ki “otel” konaklama isletmesi tiirlerinden biridir.

Bu ayrim salt hukuksal sebeplerden de kaynaklanabilir. Ornegin kanun koyucu
bazi konaklama isletmelerine 6gretmenevi vb. gibi isimler verdigi i¢in bunlara “otel”
denilmemektedir. Bu durumda kanun koyucunun “otel” dedikleri otel digerleri ise
"bagka tiir konaklama isletmesi” olarak siniflandirmaktadir. Bu, iktisadi bir ayrim

degil, hukuksal bir ayrimdir.

Fakat elbette ki bizim ¢alismamiz bir hukuk ¢alismasi degildir. Bu nedenle bizi
sadece reel ayrimlar —bir baska deyisle iktisadi ayrimlar- ilgilendirmektedir.
Literatiirde “otel” i¢in yapilan genel tanimlarla, genel olarak konaklama isletmesi i¢in
yapilan tanimlara bakildiginda bunlarin birbirine ¢ok benzedigi gorilmektedir
(Goledner ve Ritchie, 2009). Buna paralel olarak bu tanimlarin ¢ogu zaman birbirinin

yerine kullamildig1 goriilmektedir.

Hukuksal yaklasim bir kenara birakilarak reel agidan diisiiniildiigiinde,
konaklama ihtiyacini karsilayan tiim tesislere “otel” denilmesinde bir sakinca olmadig1
sOylenebilir. Fakat yine reel agidan “otel” yerine farkli bir terim kullanildiginda bu
farkli terimin de s6z konusu konaklama isletmesinin diger konaklama isletmelerinden
farkliligin1 vurgulayan bir yonii bulunabilir ve bu nedenle s6z konusu terim de reel
acidan islevsel olabilir. Ornegin “kervansaray” veya “han” denildiginde, zihinlerde

0zel bir amaca hizmet eden veya 6zel yonleri olan bir konaklama tesisi canlanabilir
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(Olal1 ve Korzay, 1993, s. 24). “Pansiyon’a” ister “otel” diyelim, ister demeyelim her

iki durumda da aklimiza kiiciik bir igletme gelir.

Her tiirlii konaklama isletmesine “‘otel” denilmesinin uygun olup olmadigi,
incelenen konunun ne olduguna bagl olarak degisebilir. Ornegin Osmanli
kervansaraylari {izerine 6zel bir inceleme yapiliyorsa burada zaten “otel” kavramina
gerek duyulmaz. Fakat “otelciligin gilinlimiize kadar tarihsel gelisimi’nden soz
ediliyorsa bu incelemeyi “otel” kavraminin kullanilmaya baslandigi tarih sonrasiyla

sinirlandirmanin reel agidan higbir islevselligi olmaz (Demirtas, 2010).

Genel olarak ¢alismamiz agisindan, “otel” kavramiyla “konaklama isletmesi”
kavrami arasinda bir farklilik gézetmek icin reel agidan bir gereklilik bulunmadigi

kanisindayi1z.

Buna bagli olarak, asagida otelciligin tarihsel gelisimini incelerken de, “otel”

kavramini genis anlamiyla kullanacagiz.

2.1.2. Otelciligin Tarihsel Gelisimi

Ilk caglardan beri insanlar1 seyahat etmeye zorlayan etkenler olmustur.
Onceleri zorlayici etkenlerden dolay: gergeklesen yer degistirme hareketleri zaman
icinde ticari amach seyahatlere, Endiistri Devrimi sonras1 ise Avrupa’dan baslamak
izere tiim Diinya’da ¢alisma kosullarinin ve {icretlerin iyilestirilmesi ile tatil, kesif, is
vs. amaglarla yapilan seyahatlere doniismiistiir (Ozel, 2012, s. 3). Tatil amagch
seyahatlerin baglamasi ile seyahat edenlerin profili degismis, gittikleri yerlerden
beklentileri yiiksek bir kesim olugmustur. Bu durum, turizmin bir hizmet sektorii
olarak dogmasina sebep olmus ve kisa zamanda bu sektor diinya ekonomisinde 6nemli

bir rol oynamaya baglamistir (Emir ve Pekyaman, 2010, s. 161).

Glinlimiizde turizm, iilkelere 6nemli dl¢lide gelir getiren, dis ticaret agiklarin
kapamada etkili olan bir kaynak haline gelmistir. 20. yiizyilda gelismis iilkeler, diinya
turizm pazarinda yerlerini alabilmek i¢in turizmi tesvik eden politikalar

izlemektedirler (Soyak, 2013, s. 3).
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2.1.2.1. Diinyada Otelciligin Tarihsel Gelisimi

Otel isletmeleri, tarihi siire¢ icerisinde igerik ve sekil yonilinden birgok
degisiklik yasamustir. Otelcilik tarihi incelendiginde bu degisikliklerin zaman
igerisinde degisen kosullara baglh olarak gerek seyahat sebeplerinin ve konaklama
ihtiyaclarinin degisimine, gerekse teknolojik kosullardaki degisime bagli oldugu
goriiliir (Mavis, 2006, s. 3).

Insanlar tarih boyunca ¢esitli nedenlerle yoluculuk etmisler ve yasadiklar1 yer

disinda konaklama yapmislardir (Bulut, 1998, s. 33).

Tarih Oncesi donemden baslamak gerekirse, diyebiliriz ki insanlar yiyecek
bulmak, diismanlarindan kagmak veya yeni yasam alanlari bulmak amaciyla yer
degistirirken konaklama ihtiyact kaba anlamiyla “barinma” ile smirhidir. Hatta yer

degistirenler baslangigcta magaralardan faydalanmislardir (Sener, 2001, s. 5).

Sonraki donemlerde konaklama ihtiyacinin sekil degistirdigi goriiliir. Orta
cagda gezginlerin ve haC icin kutsal yerlere gidenlerin manastir ve Kkilise
misafirhanelerinde konaklamalari buna birer 6rnektir (Akgoz, 2013, s. 4). Seyahat
stiresince konaklama imkaninin yani sira yiyecek icecek imkani da saglayan ve Romali
rahipler tarafindan yonetilen “Roma Hospice”ler ise baska bir ornektir (Demirtas,

2010, s. 3).

Medeniyetler arasindaki iligkilerin ve ticari faaliyetlerin gelismesi konaklama
imkanlarinin gelismesini de tesvik etmistir. Bagka uygarliklar1 merak eden gezginler
ortaya ¢ikmustir (Bulut, 1998, s. 35). Gezginlerin konaklama imkani bulamadigi
yerlerde “Tanr1 misafiri” olarak evlerde agirlandig1 da goriilmektedir (Akgdz, 2013, s.
3). Eski Misir’da ve Babil Kralligi’nda seyahat edenler i¢in yollarin giivenlik altina
alindigi, konaklama ve dinlenme amaciyla evler ve bahgeler diizenlendigi de

bilinmektedir (Olali ve Korzay, 1993, s. 6).

Kentlesme ve ticaretin gelismesiyle yollar ilizerinde durmak ve konaklama
yapma gereksinimi Orta Cag’da da devam etmistir. Romalilar “han” denilen
konaklama tesisleri yapmis ve kullanmiglardir (Oral, 2008, s. 21). Bu amagla manastir
ve kiliselerin misafirhanelerinin yan sira, krallarin da misafirleri i¢in 6zel konutlar

yaptirmaya basladiklar1 gortiilmektedir (Akgoz, 2013, s. 4).

Elbette konaklama imkanlarinda gozlenen degisiklikler birdenbire olmamustir.
Ornegin Romalilar déneminde yolculuk yapanlar konaklama yerlerinde hig
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tanimadiklar1 kisilerle ayni odada kalmak, temel yeme-igme ihtiyaglarini ayni
mekanda karsilamak durumdaydilar. Giiniimiizde oldugu gibi, seyahat eden insanlarin
dinlendikleri ve yemek yedikleri mekanlarin birbirinden ayr1 olusu ¢ok sonralari

gergeklesmistir. Bunda artan rekabet kosullarinin da rolii olsa gerektir (Oral, 2008).

Turistik amagli ilk seyahatleri Romalilarin yaptigi kabul edilir. Romali
gezginler, ozellikle Yunanistan, Anadolu ve Dogu Akdeniz bolgelerindeki tapinak,
anit gibi eserlere ilgi géstermislerdir. Kaplicalar, spor, eglence ve sanat etkinlikleri de
Romalilari seyahat etmeye iten diger nedenler idi (Mcintosh ve Gupta, 1980). Bilinen
en eski konaklama yapilari da M.S. 500’lerde Roma’da ilk 6rnekleri goriilen hanlardir

(Kozak N., 2008, s. 3).

Roma Imparatorlugu’nun yikilmasiyla turistik geziler de sona ermistir. Fakat
Ortagag’da seyahatler genellikle ticari amaglidir. Bu donemin konaklama yapilari olan
han ve kervansaraylar da tiiccarlarm ihtiyaglarma gore diizenlenmistir. Ozellikle
doguda, oOnemli ticaret yollar1 {izerinde ve kavsak noktalarinda bulunan
kervansaraylar, tiiccarlarin kervanlar1 ile birlikte konaklama, yeme-igme ve
hayvanlarin timar edilmesi gibi ihtiyaclarina cevap verebilecek yapilardir. Ortagagda
batida yaygin olan hanlarla dogunun kervansaraylari arasinda 6nemli farklar vardi.
Batida hanlar, ticari bir amacla isletilirken, doguda kervansaraylar konaklayanlari
misafir olarak kabul ediyordu. Bunun sonucunda batida konaklama endiistrisi
gelisirken, doguda hayir kurulusu olan kervansaraylar sahibinin mali durumu elverdigi

Ol¢iide ayakta kalabilmistir (Kantarci, 2009, s. 5).

Ortagagin sonlarinda Avrupa’da Hristiyanlar kutsal topraklara seyahatler
diizenlemeye baslamiglardir. Dini amach bu geziler zamanla yayginlagmis, Roma,
Kudiis ve Mekke basta olmak {izere dini merkezler, inananlarin ziyaret ettikleri yerler
olmustur. 14. ve 17. yiizyillar arasinda yasanan, Ortacagin teokratik yapisini
reddederek modern bilimin, sanat ve edebiyatin temellerinin atilmasini saglayan
Ronesans Donemi, ticaret disinda, egitim ve kesif amagli seyahatlere de ortam
olusturmustur (Inskeep, 1991, s. 11). Bu donemde gergeklesen cografi kesifler, yeni
yasam alanlar1 yaratmis ve go¢ hareketleri baslamistir. Boylece hareketlilik artmus,
seyahatler yayginlagsmais, ileride ulasim teknolojisinde yasanacak onemli gelismelerin

temeli atilmistir.
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18. yiizyilda egitim amaclh seyahatler yayginlasmis, ozellikle aristokrat sinif
tarafindan Avrupa’y1 gezmek iyi bir egitimin temeli sayilmigtir. Bu dénemde, deniz
kiyis1 ve kaplicalar da ilgi gérmeye baglamistir. Ancak bu seyahatler heniiz yalnizca
ayricalikli bir simif tarafindan gergeklestirilmektedir. Orta ve alt gelir gruplarmin
turizm faaliyetlerine katilimi 20. ylizyilin ikinci yarisinda baglayacaktir. 18. yilizyil
sonlarinda endiistri devriminin getirdigi yeniliklerle hizmet sektorii, tarim sektoriiniin
Oniine ge¢mis ve topraga bagli olmayan bir sosyal smif olusmustur. Biiyiik kentlere
g6¢ hareketleri ve dis ticaret artisi, modern anlamda turizmin de temellerinin atilmasini
saglamistir  (Burkart ve Medlik, 1974, s. 5). Egitim seviyesinin yiikselmesi, bos
vakitlerin artis1 ve rayli ulasimin gelismesi de endiistri devriminin turizmin gelisimine
sagladigi katkilar arasindadir. 19. yiizyilin baslarinda, sahil kentleri en gdzde turizm

merkezleri haline gelmistir (Inskeep, 1991, s. 12).

1830’larda Ingiltere’den baslamak iizere demiryolu tasimaciligmin gelismesi
ve buhar giicii ile calisan gemilerin hizmete girmesi, ilk sehir otellerini de beraberinde
getirmistir (Gee, 1994, s. 27). [k ornekleri biiyiitiilmiis hanlardan ibaret olan bu oteller
zaman i¢inde giinlimiizdeki otel kavramina yaklasmaya baslamigtir (Walker, 2017, s.
39). 1829’da Boston’da agilan ‘Tremont House’ 173 kilitlenebilir odasi, dahili
banyolari, lobisi, toplantt mekanlar1 ve restoraniyla ilk modern sehir oteli olarak
tanimlanabilir (Rutes ve Penner, 1985, s. 12). Tremont House’dan sonra biiyiik
sehirlerde sehre prestij katan liiks sehir otelleri agilmaya baslamistir. 1838'de, New
York'tan Ingiltere'ye 68 yolcu ile sefer yapan ‘Great Western’, Diinya’da ilk diizenli
gemi isletmeciliginin baslangici kabul edilir. Great Western’den dort yil sonra tinli
‘Cunard’ gemicilik isletmesi kurulmustur. Bu yillardan 1950’lere kadar turistik amacl
gemi seyahati biiyiik ilgi goérmiistiir (Barutgugil, 1986). 1841°de Thomas Cook
Ingiltere’de ilk turizm acentesini kurmustur (Emeksiz ve Yolal, 2005, s. 2). 1850'lerde,
Avrupa ve Amerika'da sayfiye ve kaplica otellerinin ilk ornekleri goriilmistiir
(Karahasanoglu, 2004). 20. yiizyilin baslarinda, Avrupa ve Amerika arasinda biiytlik
transatlantiklerle yapilan seyahatler donemin en popiiler turizm faaliyetleridir. 1883-
1977 yillart arasinda Paris-Istanbul arasinda ‘Orient Express’ adli trenlerle yapilan
yolculuklar da, ozellikle zenginler ve aristokratlardan biiyiik ilgi gormiistiir (Zat,
2005). 20. yiizyilin ilk yarisinda otomobil kullaniminin yayginlasmasiyla Amerikan
otelciligi hizla gelismeye baslamis, karayollar1 {izerinde buglinkii motellerin ilk

ornekleri goriillmeye baglamigtir. Bu donemde Avrupa otelleri yalnizca zengin kesime
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hizmet ederken, Amerika’da oteller, daha genis kitlelere ulasmis ve Amerika’da
konaklama endiistrisi Avrupa’ya oranla daha hizli gelismistir (Korzay, 1992). 20.
ylizyillda yasanan I. ve II. Diinya Savaslar1 ile 1930'lardaki ekonomik kriz, tiim
Diinya’da refah diizeyini ve seyahat giivenligini azaltarak turizmi olumsuz yd&nde
etkilemis, bir¢ok igletmenin kapanmasina neden olmustur. Diger taraftan savaslar,
ulasgim araglarinda, ozellikle de havacilik teknolojisinde Snemli ilerlemelere yol
agmistir. 1950’lerde havayolu ulasimi hayata gegmistir. Ilk zamanlarda yolcu
kapasitesi az ve dolayisiyla fiyatlar1 oldukg¢a yiiksek olan bu sistem, turizmi fazla
etkilemediyse de zamanla ugaklarin hizlanmasi ve sayilarinin artmasiyla sektorii
yonlendirmeye baglamistir. Havayollariyla birlikte ortaya ¢ikan kitle turizmi anlayisi,
genis programli biiyiik otellere olan talebi arttirmistir (Medlik, 1993, s. 24). Hatta
giiniimiizde Ozellikle bes yildizli liiks sehir otelleri, havaalani bulunan sehirlerde

kurulmaktadir.

Asagidaki Cizelge 1’in diinya otelciliginin gelisimini 6zetlemesi bakimindan

yararli olacagini diistinmekteyiz.

Cizelge 1: Diinyada Konaklamanin Gelisimi

Donem/Yillar Ortaya Cikan Gelismeler
Bu yillar arasinda 6zellikle ingiltere'de Han 6rneklerine rastlanmakta. Hanlar
genellikle posta arabalarinin giizergdhlarinda kurulmus ve konusunda uzman
1485 -1603 olmayan kisiler tarafindan isletilmektedir.
1536 Fransa'da ilk catering kuruluslari agildi. Bu isletmeler, evlere servis
yaptyorlardi.
1645 Venedik'te ilk cafe agildu.
1650 .ingiltere'de ilk cafe Oxford'ta agildi. Biiyiik ilgi gordiigiinden 1700 yilina kadar
Ingiltere'de 200 yeni cafe daha isletmeye agildi.
1653 -1658 Ingiltere'de Pasting House’lar agildi. Bu Isletmeler, yolculara konaklamanin
yani sira sicak su ve yiyecek gibi hizmetleri de sunuyorlardi.
1669 Paris'teki ilk, kahve servisi Osmanl Biiyiikelgiligi'nde yapildi. Bu yillarda
‘Hotels Garni’lerin ilk 6rnekleri agilmaya baslandi.
1760 Ingiltere'de ilk kez ‘Hotel’ kavrami kullanilmaya baslandi. ‘Hotel” kavranni ilk
olarak Anne's Hotels ve The Grand Hotel kullandi.
1765 Paris'te restoranlarin ilk 6rnegi acildi.
1775 The Green Dragon Oteli Boston'da 6nemli bir kongre oteli olarak yapilandirildi.
1784 ‘Posting House’lar ingiltere'de devlet posta dagitim noktalarina gére isletmeye
acilmaya basladi.
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Cizelge 1’in devam

1792 Fransiz Devrimi"nin bir sonucu olarak Fransa'da varlikli insanlarin ortada
goriinmemesi dolayisiyla oteller, basit pansiyonlar seklinde hizmet sunar hale
geldi. Ancak bu yillarda Ingiltere'de sehir otelleri agilmaya basladi.

1794 New York'ta otel islevlerine sahip ilk sehir oteli agildi.

1800 -1833 Paris'te Grande Cusine agild1.
1801 Philedelphia'da Francis Union Hotel agildu.
1801 -1820 Tavernalar otel haline gelmeye basladi.

1806 Amerika'da doneminin en biiyiik oteli olan ‘The Exchange Coffe House’ 200
oda ve 7katli olarak ag¢ild1

1824 Ik dag evi ve resort oteli Amerika'da Casthill'de 300 odasiyla isletmeye acildi.

1825 New York'taki The Canal Oteli’nde ilk kez hava gazi kullanilmaya baglandi.

1825 — 1858 Gastronomi ile ilgili ilk kitap Alexis Syer tarafindan Londra'da yayinland1

1826 ‘City Hotel’ birinci sinif otel kabul edildi.

1830 Amerika'da Table d'Hote servis kullanilmaya baslandi.

1834 Amerika'da demiryolu istasyonlar1 yakinlarinda oteller isletmeye agilmaya
bagladi.

1841 Cesar Ritz, otellerinde konaklayanlara eglence hizmetini sunmaya basladi.

1846 Otellerde kalorifer ile 1sitma sistemi ilk kez The Exchange Hotel’de
kullanilmaya baslandi.

1848 Otellerde emanet kutusunun kullanilmasina ilk kez Boston'daki bir otelde
baglandi.

1859 Otellerde ilk kez asansdr Amerika'da kullanilmaya baglandi.

1870 Otellerde spor alanlariin miisteri hizmetine sunulmasina baslandi.

1875 Zamaninin en biiylik oteli olarak adlandirilan ‘The Paiace Hotel” San
Francisco'da isletmeye acild1.

1882 Elektrikle aydinlanmaya ilk kez New York'taki ‘Hotel Everes’te baglandi.

1884 Condominium Sistemi ilk kez New York City'deki ‘Chelsea Hotel’de
uygulanmaya baslandi.

1888 California’nin en liiks oteli olarak ‘Del Coronado Hotel’ inga edildi.

1890. Otelcilikteki ilk kapsamli stoklama sistemi Thomson sirketi tarafindan
Chicago'da kullanilmaya basland1

1907 Cesar Ristz ilk franchising sistemini kurdu. Bu sistemle ¢aligsan oteller Carlton,
Boston, New York, Barcelona, Madrit ve Montreal'de isletmeye agild1.

1908 Ilk Statler otel zinciri olan ‘Buffalo Statler’ hizmete acildi.

1920 New York'ta otelcilik sektdriinde tam anlamiyla bir patlama gergeklesti, ¢ok
sayida otel igletmeye agildi.

Oteller %86 doluluk oraniyla ¢aligmaya bagladi

1925 Amerika'da ilk Motel isletmeye agildi.
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Cizelge 1’in devam

1930 Otelcilik sektorii 1929 krizinden etkilendi. Oteller %5 gibi ¢ok diisiik bir doluluk
orantyla ¢aligmaya basladilar.

1935 Hilton ve Sheraton gibi zincir otel isletmelerinin ilk 6rnekleri agilmaya bagladi.

1940 Modern anlamda servis yapan moteller kurulmaya baslandu.

1942 — 1945 Ikinci Diinya Savasi yillarinda oteller ile motellerin bir boliimii askeri kamp
olarak kullanilmaya baslandi. Ancak savasin hemen ardindan otelcilikte ¢ok
biiyiik gelismeler yasandi.

1946 Devletler karayolu yapimina hiz verince motellerin sayis1 artmaya basladi.

1950 - 1970 Kiigiik dlgekli oteller yayginlagmaya basladi.

1960 Oteller ile motellerin farkli amag ve iglevleri oldugu kabul edildi ve siniflamalar
ayr1 ayr1 yapilmaya baslandi. Biiyiik otel anlayis1 yerlesmeye basladi.

1954 Ramada otellerinin ilk zinciri ABD'de Arizona eyaletinde isletmeye agildi.
1970 Iber Otel zincirinin ilk oteli Ispanya'da hizmete girdi.

1979 Holiday Inns otelcilik zinciri, diinya genelinde 2500 adet otele ulasti.
2004* Diinya yatak kapasitesi arz1 18.295.000 adete ulasti.

2017* Avrupa yatak kapasitesi arz1 31.360.320 adete ulasti.

Kaynak: Kozak, N. vd. (1995) Otel Isletmeciligi Kavramlar Uygulamalar, Anatolia
Yayincilik, Ankara,

2.1.2.2. Tiirkiye’de Otelciligin Tarihsel Gelisimi: Cumhuriyet Oncesi

Dénem ve Cumhuriyet Donemi’nde Kamu Otel Girisimciligi

Tiirkiye’de ozel sektor otelciliginin gelisiminde kamunun tesviklerinin ve
kamu otellerinin “éncii” roliiniin biiyiik bir dnemi bulunmaktadir. Ozellikle 1980’ler
sonrasinda 6zel sektor otelciligindeki gelismeler hemen hemen herkes¢e malumdur.
Bu nedenle, bu kisimda sadece cumhuriyet 6ncesinden ve cumhuriyet donemindeki

kamu otelciligindeki gelismelerden s6z edecegiz.

Tiirkiye’de turizm, bakanlik diizeyinde ilk olarak 1960’11 y1llarda ele alinmistir.
Buna istinaden otelciligin tarihi de bu zaman ile iligkilendirilmektedir. Ancak Tiirk
otelcilik tarihinin yaklasik bin yil kadar once han ve kervansaraylar ile basladigini
sOylemek miimkiindlir Orhun Kitabelerinde ise Moyanlik denilen konaklama
yerlerinden bahsedilmektedir. “Moyanlik”, aslinda Tiirklerin “hayir ve yardim” yurdu

olarak kurduklar1 birer konaklama-geceleme tesisi olarak kabul edilmektedir.
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Moyanlik ile birlikte bugiin otel olarak adlandirilan konaklama isletmelerinin ilkini
Tiirklerin kurdugu sdylenebilir (Akgoz, 2013, s. 7). Daha sonra kervansaray olarak
anilan bu yerler Anadolu’da Sel¢uklular ve Osmanlilarca en miikemmel diizeye
ulastirllmistir. Kervansaray, kelime olarak Farsca (Karban-Kervan) Karban Saray’dan
tiiretilmistir. Kervansaraylar, kervanlari ile seyahat eden yolcularin konaklamalari i¢in
bliyik ve ana yollar lizerinde insa edilen hayir amacgli yapilardir. Selguklu
kaynaklarinda ve kitabelerinde kervansaraylara “han” ve “ribat” da denilmektedir.
Anadolu’da kervansaray, han ve ribat kelimeleri cogu zaman ayni anlamda

kullanilmistir (Mavis, 2000, s. 8).

Kervansaraylar, ticaret yollarinin igler durumda olmasini saglayan en 6nemli
yapilardir. Anadolu Selguklular devrinde XIII. Yiizyilin ilk yarisinda, Anadolu’nun
kervan yollarinda yapilmis kervansaraylar, seyahat eden insanlarin hayvanlariyla
birlikte konaklayabilecegi, gerektiginde hayvanlarin degistirilebilecegi, saldirilara ve
olumsuz doga sartlarina kars1 dayanikli, cogunlukla su ve ormana yakin yerlere insa

edilmis yapilardir (Olali ve Korzay, 1993, s. 31).

Osmanlilar zamaninda ise kervansaraylar ile birlikte hanlarin faaliyet
gosterdigi goriilmektedir. Hanlar, kervansaraylar gibi vakif olarak degil ticari isletme
olarak faaliyet gostermislerdir. Bu 6zelliginden olsa gerek, kervansaraylara gére daha
geligmis bir planlar1 vardir. Hanlarin, zemin katlar depo, ahir, tamirhane gibi servis
kisimlarina ayrilmis, iist katlar ise tamamen yolcularin konaklamasi i¢in kullanilmistir

(Batman, 1999, s. 19).

Hanlar, kervansaraylarin bulunmadigi yol boyu yerlesim birimlerinde
kurulan tek konaklama tesisleridir. Hanlarla kervansaraylar1 birbirinden ayiran en

onemli 6zellikler ise sunlardir (Sener, 2001, s. 10):

a) Hanlar 6zel tesebbiise ait ticari konaklama tesisleridir. Kervansaraylar
ise vakiflarca isletilen hayir kuruluslaridir.

b) Kervansaraylarda yatmak igin kullanilan odalarin kapilar1i kapali
degildir. Mahremiyeti yoktur. Buna karsilik hanlarda aileler icin 6zel odalar
bulunmaktadir.

c) Kervansaraylar genel olarak ipek ve baharat yolu iizerinde insa

edilirken, hanlar yerlesim yerlerinde kurulmustur.

18



d) Kervansaraylar vakif olarak hizmet gosterdigi i¢in en fazla 3 gece
icretsiz konaklama yapilmaktadir. Hanlarda ise iicretsiz konaklama hizmeti

verilmemektedir.

Bu karsilagtirmaya dayanarak giliniimiiz otel kavraminin geg¢misteki

karsiliginin hanlar oldugu sdylenebilir.

Ulkemizde bugiin tanimlanan otel kavramina uygun ilk otel, Wagon Lits
sirketi tarafindan Sark Ekspresi ile Istanbul’a gelen Avrupalilar1 agirlamak amaciyla
1892 yilinda Istanbul Tepebasinda yaptirilan Pera Palas Oteli’dir. Pera Palas otelinin
120 odasi, 200 yatak kapasitesi bulunmaktadir (Aktas, 1991, s. 46).

Daha sonra Avrupali zenginlerin Orient Express ile istanbul’a geldiklerinde
konaklayacaklar1 bir otel kurulmustur. Otel Istanbul Istiklal Caddesinde Migirdig
Tokatliyan isimli bir Ermeni vatandas tarafindan 1897 yilinda kurulmustur.
“Tokatliyan” adin1 alan bu otel, zamanin devlet erkani, sosyetesi ve burjuva takiminin
ragbet ettigi mekanlardan birisiydi. 1950'lerde yerine is hani yapilmak iizere yikim
karar1 alinmig ama 1954'te yanmistir. Yikim karar1 alinmis oldugundan yerine yenisi
yaptlmamistir. Emekli Sandig1 yanan bu otelin yerine baska bir mekanda “Biiyiik
Tarabya Oteli”ni yaptirmistir. Pera Palas ile Tokatliyan otelleri o zaman igin
Avrupa’nin ve Ortadogu’nun en liiks otelleri arasinda gosterilmekteydi (Kantarci,

2009, s. 30).

Cumbhuriyet doneminin ilk oteli ise Mustafa Kemal Atatiirk’iin emriyle
yaptirilan Ankara Palas’tir. Otelin tarihsel gelisimi T.C. Disisleri Bakanligi’nin
sayfasinda su sekilde yer almaktadir: “Ankara Palas'in ilk tasarimi Mimar Vedat Tek
tarafindan hazirlanmigtir. Binanin yapimina 1924 yilinda baslanmis, ancak yapinin
temeli atildiktan sonra Vedat bey isi birakinca yarim kalan bina, Mimar Kemalettin
Bey’in yeni tasarimina gore tamamlanmistir. Mimar Kemalettin Bey’in 13 Temmuz
1927'de yapimi tamamlanmayan ingaat santiyesinde 6ldiigii nazar-1 dikkate alinacak
olursa, binanin ancak 1927 yili sonbaharinda tamamlanarak isletmeye agilmis

olabilecegi diisliniilmektedir” (Akgoz, 2013, s. 11).

Bina, "Palas Otelcilik" Anonim Sirketince, Vakiflar Genel Miidiirliigii'nden
kiralanip, 1969 yilina kadar otel olarak isletilmistir. Palas Otelcilik iflas edince,
otelin esyasi icra yoluyla Vakiflar Genel Miidiirliigii'ne ge¢mistir. 1972 yilinda

"Oleyis Sendikas1" tarafindan bina yeniden onarilarak 1975 yilina kadar otel
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olarak isletilmeye devam edilmistir. 1975 yilinda Vakiflar Genel Miidiirliigii'nce bir
kez daha el konulan bina, bu defa Sanayi ve Teknoloji Bakanligi'nin kullanimina
verilmistir. 1976-1982 yillar1 arasinda Sanayi ve Teknoloji Bakanligi'nca biiro ve sergi
amaciyla kullanilan bina, 1982 yilinda Disisleri Bakanligi tarafindan restore edilerek
29 Ekim 1983 giinii tertiplenen kabul resmiyle "Ankara Palas Devlet Konukevi" olarak
hizmete agilmistir (Tiirkiye Cumbhuriyeti Disisleri Bakanligi, 2018). Tiirkiye’de
Cumhurbagkanligi Hiikiimet sistemine gec¢ilmesiyle birlikte Cumhurbaskanlig
kararnamesi uyarinca Ankara Palas Cumhurbaskanligi Milli Saraylar Dairesi’ne

baglanmustir.

Cumhuriyet doneminde Istanbul otelciligi 1931 yilinda hizmete giren “Park
Otel” ile hizmet vermistir. Uzun yillar Tiirk turizmine hizmet veren Park Otel, Biiyiik
Stirmeli Oteller grubu tarafindan satin alinmistir. Modern yapiya uygun bes yildizli

otel yapilmak amaciyla yikilmistir (Akgoz, 2013, s. 12).

Modern Tiirk turizminin baslamasima &nciilik eden ilk otel ise Istanbul
Hilton’dur. 1950 yilinda Tiirk Hiikiimeti ile Hilton sirketi arasinda yapilan anlagsma
sonucunda 15 Haziran 1955 yilinda 29. Hilton Oteli olarak hizmete girmistir. 1965-
1966 yillarinda otelin ek binasi da yapilarak genisletilmis, 410 oda ve 770 yatak
kapasitesine ulasmigtir (Bayraktaroglu ve Kutanis, 2003, s. 150). Hilton Rezervasyon
Sistemi ile pazarlanmakta ve uluslararasi Hilton standartlarina uygun hizmet

vermektedir.

Emekli Sandig, biiylik ve modern teknolojiye dayali turistik tesisler kurmak
suretiyle, modern turizmin baglamasini, turizm imkanlariin gelismesini ve
harekete gecirilmesini saglamistir. Bu amacla 1958 yilinda Emekli Sandiginin
ortak oldugu Emek Insaat ve Isletme A.S. kurulmustur. Emek Insaat ve Isletme
A.S., Izmirde Biiyiik Efes, Istanbul’da Macka ve Tarabya, Ankara’da Stad ve
Biiylik Ankara, Bursa’da Celik Palas gibi oteller insa ederek ya isletilmekte ya
da yerli ve yabanci isletmelere kiralanistir (Ozdemir, 2013, s. 268). Ancak yapilan
Ozellestirme caligmalar1 sonucunda Emekli Sandigi’na ait oteller 6zel sektore

satilmigtir.

Turizm sektoriine, konaklama ve yan hizmet dallarinda yatirimlar yapmak,

yapilacak yatirimlara kredi vermek amaciyla Bakanlar Kurulunun 23.6.1955 tarih ve
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4/5413 sayili karariyla T.C. Turizm Bankasi kurulmustur. 1955 yilinda faaliyetlerine
baslayan banka, 1956 yilinda Kilyos’da ilk tesisini agmistir (Sener, 2001, s. 11).

Tiirkiye’de otel isletmeciliginin tarihsel gelisimi, kronolojik olarak asagida

belirtildigi gibi 6zetlenebilir:

Cizelge 2: Tiirkiye’de Konaklamanin Gelisimi

Donem/Yillar Ortaya Cikan Gelismeler

795 Kervansaraylarin ilk drneklerinden olan “Ribatlar” insa edildi

1019 - 1020 “Ribat-1 Mahi”, Gazneli Mahmut tarafindan yaptirildi.

1229 Sultan Han insa edildi.

1892 Pera Palas Oteli agildi.

1897 Tokatliyan Oteli hizmete girdi.

1931 Park Otel hizmet sunmaya bagladi.

1950 Emekli Sandigr ile Hilton Otelleri arasinda otel yapimi anlagmasi
imzaland1.

1955 Istanbul Hilton Oteli isletmeye agildi.

1955 T.C. Turizm Bankasi A.S. turizm sektoriine finansman destegi saglamak

ve Oncii turizm isletmelerini kurmak amaciyla kuruldu.

1956 Divan Oteli hizmete girdi.

1957 Kilim Oteli agild.

1961 Ankara Otelcilik Lisesi egitim-ogretime basladi.

1963 Turizm ve Tanitma Bakanlig1 kuruldu.

1983 Turizm Tegvik Kanunu (2634 sayili kanun) yiiriirlige girdi.

1989 Turban Turizm A.S. kuruldu.

2002 Ilk Kongre Oteli, Grand Cevahir Hotel ve Kongre Merkezi adiyla

Istanbul’da hizmete girdi

2016* Tiirkiye’de turizm isletme belgeli yatak kapasitesi 899.831 sayisina ulasti.

Kaynak: DEMIRTAS, N. (2010) Otel Isletmeciligi, Ankara Universitesi Uzaktan
Egitim Yaywlar:, Ankara
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2.1.3. Giiniimiiz Otelciligi Acisindan Otellerin Simiflandiriimasi

Otelleri ¢esitli kriterlere gore smiflandirmak mimkiindiir. Elbette ki bu
siniflandirma ¢ok kati bir siniflandirma olamaz. Bir bagka deyisle herhangi bir otel
birden fazla smiflandirma icerisinde yer alabilir. Ornegin “miilkiyete” gore
smiflandirma agisindan “kamu oteli” olan bir otelin ayn1 zamanda “ulastirma araglar1”

kriterine goére bir istasyon oteli olmasinin miimkiin oldugu gayet agiktir.

Asagida cesitli kriterlere gore yapilan smiflandirmalar hakkinda bilgi

verilmigtir.

2.1.3.1. Karsiladiklar1 Konaklama ihtiyacina Gore Oteller
2.1.3.1.1. Merkezi Oteller (Sehir Otelleri)

Daha c¢ok konferans, kongre vb. toplantilara katilmak amaciyla 6zendirici
(incentive) ve kongre turizmi kapsaminda yer alan miisteri profiline hizmet veren otel
isletmeleridir. Bu tip oteller biiyiik sehirlerde is ve ticaret merkezlerinde ya da bu
merkezlere yakin yerlerde kurulan isletmelerdir (Alsag, 2008, s. 79). Merkezi otel
isletmelerinin hizmetlerinden daha ¢ok is amagli seyahatlerde bulunanlar faydalandigi
icin miisteri devir hizi oldukca yiiksek olan otellerdir (Hacioglu ve Géral, 2017, s.
210).

2.1.3.1.2. Resort Oteller

Uzun siireli tatil gecirmek, dinlenmek, deniz, giines ve kumsaldan
yararlanmak isteyenlerin, amaglarina uygun olarak insa edilmis olan otellerdir.
Resort otellerde, konaklama siiresi uzun oldugundan her tiirli hizmet birimine
ve rekreasyonel alanlara yer verilmektedir. Sunulan hizmetlerin standartlara uygun
olmast zorunluluk arz etmektedir. Resort oteller, faaliyet gosterdigi bolgelere ve
sundugu hizmete gore dort degisik sekilde siniflandirilmaktadirlar (Akgoz, 2013, s.
18).
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2.1.3.1.3. Kiy1 Otelleri

Klasik turizm tanimina uygun olarak dinlenmek, eglenmek, denize girmek,
kumdan ve gilinesten faydalanmak; doga ile bas basa kalmak isteyenlerin agirlandig

otel isletmeleridir.

2.1.3.1.4. Dag Otelleri

Dag havasi almak, dinlenmek ve Ozellikle kis sporlar1 yapmak amaciyla
seyahat eden kisilere hizmet veren otellerdir. Genellikle, yerlesim merkezlerinin
disinda, turistik yollarla baglantili olmak {izere su kenarlarinda, kis ve dag sporlarinin
yapilabilecegi, dogal giizellikleri bulunan dinlenmeye elverisli yerlerde kurulan otel
isletmeleridir (Cakici, Yavuz, ve Cigek, 2014, s. 77).

2.1.3.1.5. Kaphca (Termal) Oteller

Saglig1 bozulan veya sagliklarini korumak amaciyla kaplica ve sifali sularin
bulundugu boélgelerde kurulan otel isletmeleridir. Kaplica tesisleri, ilgili yonetmelikte
su sekilde tanimlanmaktadir: Termal tesisler; toprak, yer alti, deniz ve iklim kaynakl
dogal tedavi unsurlarinin tedavi edici faktor olarak kullanildig1 kaplicalar, igmece ve
iklim kiir merkezleri ile buralarda kurulan tedavi ve rekreasyon amagcli iiniteleri igeren

tesislerdir (Aylan, Arpact, ve Celiloglu, 2016, s. 51) .

2.1.3.1.6. Tatil Koyleri

Tatil koyleri, -Tiirkiye’deki Turizm Tesisleri Yonetmeligi'nin 21. maddesinde
belirtildigi gibi- dogal giizellikler igerisinde, rahat bir konaklama yaninda ¢esitli spor,

eglence ve satig hizmetlerinin de saglandigi yaygin yerlesim diizeninde, tiim
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cephelerinde en fazla ii¢ katli olarak goriilen yapilardan olusan ve en az seksen odali

tesislerdir.

Tatil koylerinde ¢ocuk bahgesi, eglence, spor ve rekreasyonel alanlar ile
acik yiizme havuzu bulundurmak mecburidir. Ayrica bu tesislerin siirlari
belirlenip gilivenlik altina alinmali ve giriste gilivenlik kuliibesi ile otopark

bulunmalidir (Ugras, 1997, s. 12).

2.1.3.2. Ulastirma Araclarina Gore Oteller

Ulastirma araglarina gore oteller, genel olarak asagida belirtilen sekilde dort

ayr1 grupta degerlendirilir.

2.1.3.2.1. Havaalam Otelleri

Havaalani otelleri, biiylik havaalanlarina en fazla 5 kilometre mesafe igerisinde

ve daha yakinlarinda kurulmus olan otellerdir (Akgoz, 2013, s. 19).

Havaalan1 otelleri sunduklar1 hizmetin niteligine gore iki ayr1 kategoride
degerlendirilmektedirler: Bunlardan birincisi uluslararasi havaalanlar1 yakininda
bulunan biiylik otellerdir. Bu oteller klasik sehir oteli niteliginde hizmet
sunmaktadirlar. Ikincisi ise; birkag saatlik uyku ihtiyaci olan yolcularin yararlandig,
havaalani igerisinde faaliyet gosteren kiigiik otellerdir. Bu otellerin tipik miisterileri is
Seyahati yapanlar, havayolu ile seyahat ederken kisa siireli kalis yapanlar ya da ucgagi

iptal edilenler ile ertelenenler ve havayollar1 personelidir (Mcneill, 2009).

2.1.3.2.2. Istasyon Otelleri

“Terminal otelleri” olarak da bilinen istasyon otelleri, genellikle biiyiik
sehirlerin otobiis terminallerine ve tren istasyonlarina yakin yerlere kurulan

isletmelerdir.
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2.1.3.2.3. Karayolu Kavsak Otelleri

Yogun karayolu trafiginin oldugu, karayollar1 kavsak noktalarinda kurulan otel
isletmeleridir. Karayolu kavsak otelleri, 6zellikle son yillarda Tiirkiye’de de yogun
olarak faaliyet gostermeye baslamistir. Bu otel isletmeleri “motel” olarak da
isimlendirilmektedir. Motorlu araglariyla  yoluculuk edenlerin  konaklama
ihtiyaglariyla birlikte yeme-igme ve araglarinin park ihtiyaglarini karsilayan en az 10
odal1 tesislerdir. Bu tesislerin kolayca bulunmasini saglayan yol ve yon isaretleri ile
birlikte yeterli aydinlatma bulunmalidir. Moteller konuklarin trafik giiriiltiisiinden

rahatsiz olmamasina yonelik tedbirler almak durumundadir (Page ve Connell, 2006).

2.1.3.2.4. Liman Otelleri

Biiyiik liman sehirlerinde kurularak faaliyet gdsteren liman otelleri, pek fazla
yaygin olmayan bir otel isletme ¢esididir. Daha ¢cok Akdeniz iilkelerinde faaliyet
gostermektedirler (Akgoz, 2013, s. 20).

2.1.3.3. Faaliyet Siirelerine Gore Oteller
2.1.3.3.1. Devamh Oteller

Faaliyetlerini yilin 365 giinii siirdiiren otellerdir. Tipk: sehir otelleri gibi hava

ve 1s kosullarina bagli olarak biitiin y1l faaliyetlerini siirdiirebilen otel isletmeleridir.

2.1.3.3.2. Mevsimlik Oteller

Yilin belli donemlerinde faaliyet gosteren, diger zamanlarinda kapali olan
isletmelerdir. Genellikle tatil bolgelerinde dogal giizellikler igerisinde kurulup

faaliyet gosterirler. Tatil yoreleri ile kis sporlar1 imkani saglayan daglik bolgelerdeki
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isletmeler, bu tip otellere drnek olarak gosterilebilir. Devamli oteller ile mevsimlik
oteller arasinda bir takim farklhiliklar goriilebilir. Bu farkliliklar su sekilde
belirtilmektedir (Demirtas, 2010, s. 32):

a) Devamli oteller homojen bir yapiya sahiptirler. Yani bir bolgedeki devamli otel
ile bagka bir bolgedeki devamli otel genellikle aynidir. Mevsimlik oteller ise
heterojen bir yapiya sahiptirler. Bolgeden bolgeye, tlilkeden iilkeye gore bir
takim farkliliklar gosterebilirler.

b) Devamli otellerin miisterileri genellikle zorunlu olarak seyahat eden kisilerdir.
Mevsimlik otellerin miisterileri ise zevk, eglence ve dinlenme amacli seyahat
eden kisilerdir.

c) Devaml otellerde konaklama siiresi oldukg¢a kisadir. Yani miisteri devir hizi
oldukga yiiksektir. Ancak mevsimlik otellerde ise konaklama siiresi nispeten

daha uzundur.

2.1.3.4. Miilkiyetlerine Gore Oteller
2.1.3.4.1. Ozel Oteller (Sahis/Kisi Otelleri)

Biitiin varliklar1, 6zel kisilere ait olan isletmelerdir. Kanunlar karsisinda tek bir
gergek kisinin, sermaye grubunun veya 6zel sektor tiizel kisiliginin sorumlu tutuldugu

otellerdir. Bu oteller, farkl biiyiikliiklerde faaliyet gosterebilir.

2.1.3.4.2. Kamu Otelleri

Varliklarinin tamami1 veya biiyiik bir ¢ogunlugu kamu kurumlarina ait olan
otellerdir. Tirkiye’deki TURBAN, Emekli Sandigi, Vakiflar Genel Miidirligii
tarafinda igletilen oteller, uygulama otelleri, 6gretmenevleri ve polis evleri bunlara
ornek olarak gosterilebilir. Kamu otelleri otelcilik sektoriine birgok avantaj
saglamaktadir. Bu avantajlar su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Ozdemir, 2013, s.

268):
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a) Ozel miitesebbislere ait otellerin temel amaci kardir. Bundan dolay
gelir elde edemeyecekleri riskli bdlgelere yatinm  yapmaktan
¢ekinirler. Bu tip bolgelerdeki konaklama ihtiyaci ise genellikle kamu
otelleri tarafindan karsilanir.

b) Kamu otelleri, bolgeler veya iilkelerde konaklama sektoriinde
olusabilecek tekelciligin 6nlenmesine yardimci olur.

c) Turizm hareketlerinin  ve konaklama sektoriiniin  zayif oldugu
bolgelerde, devlet yatirim yaparak giiciinii bu alana aktarabilir.

d) Turizmin gelismesinden en ¢ok ve ilk olarak faydalanacak olan kamu
kurum ve kuruluslaridir. Bu nedenle devlet bu alanda iizerine diisen

fedakarlig1 yapabilir.

2.1.3.4.3. Karma Oteller

Kamuya ait sermaye ile 6zel sahislara ait dinamizmin birlesmesi ile kurulan
otel isletmeleridir. Karma otellerde devlet genellikle konaklama tesislerinin alt
yatirimlarini ~ yaptiktan sonra, bunlar1 donatmak ve isletmek {izere Ozel

tesebbiise devreder.
Karma otellerin ortaya ¢ikisinin ii¢ degisik nedeni olabilir. Bunlar:

a) Riskli bolgelere 6zel tesebbiisiin yatirim yapmamast,
b) Devletin otelcilik alaninda bilgisi olmamasi,
c) Ozel tesebbiiste dinamizmin olmasmna ragmen sermayenin yeterli

olmamasi seklinde 6zetlenebilir (Sener, 2001, s. 33).

2.1.3.5. Verilen Hizmete Gore Oteller

Buradaki siniflandirmada “oteller” seklinde bir alt baslik da yer almaktadir.
Gergekte calismamizda “otel” kavrami, genellikle konaklama ihtiyacini karsilayan
tim isletmeler i¢in kullanilmaktadir. Yine de burada nigin “oteller” gibi bir alt

bashiginda yer aldigi, digerlerinin (otel garni ve apart otel) niteliklerine bakilarak
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anlasilabilir. Bu ac¢idan buradaki otel kavrami, “otel garni” yada “apart otel”” olmayan

normal otel (yada “diiz otel”’) anlamindadir.

2.1.3.5.1. Oteller

Daha once de tanimladigimiz gibi degisik nedenlerle seyahate cikanlarin
oncelikle konaklama, ikinci derecede de yeme-igme ve eglence hizmetlerini

karsilamak icin kurulup faaliyet gosteren isletmelerdir.

2.1.3.5.2. Otel Garni

Bu tiir konaklama isletmelerinde konuklarin sadece konaklama hizmeti

karsilanir. Yeme-igme ve eglence hizmetlerine bu otellerde yer verilmez (Akgoz,

2013, s. 22) .

2.1.3.5.3. Apart Oteller

Apart oteller; mesken olarak kullanilmaya elverigli bagimsiz apartman ya
da villa tipinde insa ve tefris edilen, miisterinin kendi yeme ve i¢gme ihtiyacinm
karsilayabilmesi i¢in gerekli techizat ile donatilan, fakat otel olarak isletilen

tesislerdir.

Apart oteller; belgeli bir otel veya tatil kdyii veya turizm kompleksi yatirim
veya isletmesi biitiinii iginde yer alabildigi gibi, bir tesis bilinyesinde bulunma
zorunlulugu olmadan "miistakil apart otel" adi altinda bagimsiz olarak da

diizenlenebilir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2018).
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2.1.3.6. Biiyiikliiklerine Gore Oteller

Otel isletmeleri biiyiikliiklerine gore siniflandirilirken genel olarak oda sayisi,
istihdam edilen personel sayisi gibi niceliksel unsurlar dikkate alinmaktadir. Fakat
bazen niteliksel olgularda devreye girebilmektedir. Herhangi bir otel isletmesinin
biiyiikliigiinii belirlerken goz 6niinde bulundurulan kriterler sunlardir:
> Isletme sermayesinin bityiikligii,

» Otel isletmesinin oda kapasitesi,

> Isletmenin fiziki durumu,

> Isletmede istihdam edilen personelin sayis, niteligi ve denen iicretler,

» Sosyal ve Kkiltirel etkinlikler igin ayrilan kongre ve konferans

salonlarinin varlig1 ya da yoklugu.

Bu kriterler goz 6niinde bulundurularak otel isletmeleri, biiytikliiklerine gére
tic farkli sinifta degerlendirilmektedirler. “Biiyiikliikk” konusunda her ne kadar farkl
kriterlere deginiliyorsa da, “biiyiiklilk” denildiginde akla ilk gelen, “oda sayis1”
kriteridir. Buna gore otel isletmeleri, biiyiikliiklerine gére asagida belirtilen ti¢ farkli

sinifta degerlendirilmektedir.

2.1.3.6.1. Biiyiik Oteller

Literatiirde genellikle oda sayist en az 100 adet olan oteli “biiyiik otel” olarak
isimlendirme egilimi yaygindir (Demirtas, 2010, s. 28). Fakat bazi1 yazarlar “biliyiik
otel”in kriteri olarak bazi niteliksel 6zellikler de belirtmektedir (Giirbiiz, 1992). Fakat
kanimizca “bliyilikliik” aslinda niteliksel degil, niceliksel bir kavramdir. Eger bazi
niteliksel dzelliklere biiyiik olmayan otellerde degil de biiyiik otellerde rastlaniyorsa,
bu sebepleri ayrica sorgulanmasi gereken bir olgudur. Nitekim bazi yazarlar (Giirbiiz,

1998, s. 118) bunu sorgulamustir.
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2.1.3.6.2. Orta Biiyiikliikteki Oteller

Oda sayis1 50 ile 100 arasinda olan otellere orta 6lgekli otel denilmektedir. Bu
otellerde genel olarak 25-50 personel ¢alistirilir. Kiigiik oteller ile aralarindaki fark da
oda ve personel sayisina gore belirlenmektedir. Orta biiylikliikteki oteller, farkl
bolgelerde ve niteliklerde kurulabilirler (Okuyucu ve Akgis, 2016, s. 255). Bundan

dolayi bu otellerin sayisi da oldukga fazladir.

Bunlarin her yerde kurulabilmelerinin nedeni, biiylik otellerin her yerde
kurulamama nedeninin “simetrigi”’dir. Oda sayis1 arttik¢a doluluk probleminin etkisi
arttigi icin biiylik otel ancak miisterilerinin yogun olarak bulundugu yerlerde
kurulurken (Giirbiiz, 1992), orta biyiikliikteki otellerin, oda sayilari daha az

oldugundan, bolge se¢imi alternatifleri de daha fazladir.

2.1.3.6.3. Kiig¢iik Oteller

Oda kapasitesi 10 ile 50 arasinda degisen otellerdir. Bu isletmelerde mal ve
hizmetler 5-25 personel tarafindan iretilir (Demirtas, 2010, s. 28). Bu tiir oteller,
genellikle ekonomik otellerdir. Genellikle sadece geceleme hizmeti verirler.
Pansiyonlar bu tesislere 6rnek olarak gosterilebilir.

Kiigtik 6lgekli otel isletmeleri genel olarak su gorevlerin yerine getirilmesine
yardimci olur (Akgoz, 2013, s. 28):
a) Biiyiik sehirlerin konaklama potansiyelini artirir.

b) Turistik hizmetlerin iilke veya bolgenin geneline yayilmasina yardimet olur.

2.1.3.7. Hukuki Bakimdan Oteller

Hukuksal mevzuat otelleri smiflara aywrarak bir takim asgari sartlar
belirlemistir. Calismamizin konusunu teskil eden yildizli oteller ile ilgili mevzuat
Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine Iliskin Yonetmelik kapsamindadir. Ayrica
Tirkiye’de Dbelediyelerin igyeri agma ruhsati ile belgelendirdigi oteller de

bulunmaktadir.
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Bir otel belli bir y1ldiz sayisina sahip oldugunda, bu yildizin mevzuat tarafindan
belirlenen “asgari” bazi 6zelliklerine sahip olmak zorundadir. Yildiz sayis1 arttikca,
tasimasi gereken asgari Ozelliklerin diizeyi de yiikselmektedir. Bu yiikselme
genellikle, -yine nitelikleri mevzuat tarafindan belirlenen- birtakim “ilave hizmetlerin

yada ilave imkanlarin konulmasi seklindedir.

2.1.3.7.1. Turizm isletme Belgeli Olan Oteller

Otellerin diinya c¢apinda standart bir kalitede hizmet sunabilmeleri igin
Uluslararas1 Otel ve Restoranlar Birligine gore (International Hotel and
Restaurant Association-IHveRA), belli kriterler belirlenmistir (UNWTO, 2015). Bu
kriterlere gore Tirkiye’de 2634 sayili Turizm Tesvik Kanunun 37. maddesinin A
fikrasinin 2 numarali bendi hiikkmiine gére Turizm Bakanlii’nca ¢ikarilan Turizm
Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi 19. maddesine gore oteller 5 sinifa
ayrilmistir. Bu otellerin isletme belgeleri ve her tiirlii kontrolleri Kiiltiir ve Turizm

Bakanlig1 tarafindan yapilmaktadir.

Otel isletmelerinin gesitli agilardan siniflandirmaya tabi tutulmasinin ve her bir
siniflandirmada yer alan otel isletmelerinin otel kataloglarinda yer almasi; gerek
ulusal, gerekse uluslararasi miisteriler igin bir ¢esit giivence olusturdugu kabul
edilmektedir. Buna bagli olarak da miisteriler konaklama 6ncesinde; 6deyecegi fiyatla,
beklentilerini  karsilayacak oteli belirlemede kendisini rahat hissedeceklerdir
(Giineren, 2015, s. 195). Boylece miisteriler konaklama 6ncesi karsilasabilecekleri
muhtemel zorluklar1 6nceden bertaraf etme imkanina sahip olabileceklerdir. Otel
isletmelerinin siniflandirmaya tabi tutulmasi ayn1 zamanda ayni sinifta bulunan oteller
arasinda Ki rekabet sonuncunda kalitenin iyilestirilmesi i¢in de tesvik edici bir

unsurdur (Demirtas, 2010, s. 84).

Turizm isletme belgeli oteller;

Bir yildizli oteller

Iki y1ldizli oteller

Uc yildizl oteller

Dort yildizli oteller ve
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e Bes yildizli otellerdir.

Yildiz sistemi hukuksal mevzuatin beraberinde getirdigi bir sistemdir
(Ozding, 2008, s. 51). Bu nedenle calismamiz her ne kadar otelciligin hukuksal
boyutuyla ilgili olmasa da bu otel tiirlerinin 6zelliklerini belirtirken mevzuata
basvurmaktan baska c¢are bulunmamaktadir. Dolayistyla bu otellerin 6zelliklerini
belirtirken, Tiirkiye’deki bununla ilgili mevzuattan (Turizm Tesislerinin

Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelik) yararlanilmustir.

Yonetmelik otelleri yildizlarina gore simiflandirirken c¢esitli ilave imkanlara
atif yapmaktadir. Temel olarak bir {ist sinif otelin, bir alt smif otelde bulunmasi
gereken tiim imkanlara sahip olmakla birlikte, yonetmelikte agikca belirtilen baskaca
ilave imkanlara da sahip olmasi1 gerekmektedir. Ornegin bir otelin ii¢ yildiz olarak
tescil edilebilmesi i¢in iki yildizli otellerde bulunmasi gereken imkanlara ek olarak,
yonetmelikte belirtilen bazi ek imkanlara (yiizme havuzu gibi) sahip bulunmasi
gerekir. Yine ayni sekilde, dort yildizli otellerin, ii¢ y1ldizli oteller i¢in belirlenen tiim
kriterlerle birlikte, yonetmelikte belirtilen baz1 ek imkanlara da sahip olmalar1 gerekir.
Yine benzer sekilde, bes yildizli otellerin de, diger alt sinif otellerin tasidigi tiim
ozelliklerin yaninda baskaca ilave imkanlara da (bay ve bayan kuaforii gibi) sahip

olmas gerekir.

2.1.3.7.2. Belediye Belgeli Oteller

Turizm isletme belgesi olmayan biitiin tesis ve oteller bu grupta yer
alinmaktadir. Bu otel isletmelerin siniflandirilmasi, her tiirlii kontrolleri, denetimleri
ve fiyatlar1 yerel belediyeler tarafindan yapilmaktadir.

Belediye otelleri de yerel yonetimler tarafindan niteliklerine gore asagida
belirtildigi gibi siniflandirilmaktadirlar (TC Bagbakanlik, 2005):
» Birinci siif oteller
> Ikinci sinif oteller

> Uciincii sinif oteller
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2.1.4. Miisterilerin Otel Tercihlerinin Farkli Olusunun Sebeplerini

incelemede “Yildizh Otel” Kavramimin Onemi

2.1.4.1. Konuyla ilgili Genel Bir Degerlendirme

Onceki kisimlarda otel siniflandirmalarini gordiik. Miisterilerin nigin belli bir

tiir oteli tercih ettiginin cevabi ¢ogu zaman bellidir. Ornegin bir miisteri “nigin deniz

otelini degil de dag otelini seger?” sorusunun cevabi, “daglarda gezinen bir turistin

kiy1 otelini segemeyecegi seklindedir.

Baz1 sorularin ise zaten miisterinin tercihiyle bir ilgisi olamaz. Ornegin

“miisteri ni¢in devamli bir oteli degil de mevsimlik oteli secer?” sorusunun cevabi,

misterinin otelin devamli m1 yoksa mevsimlik mi olduguyla bir ilgisi olmaz”

seklindedir.

“Baz1 miisteriler ni¢in su tip oteli, bazilar1 ise nigin bu tip oteli secer?”

sorusunun anlamli ve incelemeye deger olmasi i¢in, bir bagka deyisle karsilagtirmanin

anlamli olmasi i¢in bazi sartlar gerekir:

1)

2)

3)

Her seyden Once bu aragtirma seyahat gereksinimi ayni olan ve aym
mevsimde seyahat eden miisteriler agisindan yapilmalidir.

Ele alinan turizm tipi agisindan isletme sayis1 bol olmalidir. Ornegin dag
turizmini ele alalim. Turist belli bir daga gitmistir. Ve orada
konaklayabilecegi sadece 1-2 isletme bulunmaktadir. Burada isletme
seciminden ¢ok, destinasyon se¢imi s6z konusudur. Yani bu durumda
gergcek anlamda bir “isletme se¢imi”nden s6z edilemez. Dolayisiyla dag
turizmi acisindan boyle bir aragtirma anlamli olmamaktadir.

Tesisler arasindaki farkliliklar “gdzlemlenebilir” olmalidir (belki de en
onemlisi budur). Bir bagka deyisle, konu “incelenebilir” olmalidir.
Farkliliklarin incelenebilir olmasi i¢in ise, tesislerin aslinda benzer (ortak)
yonlerinin de bulunmasi gereklidir. Ornegin sapli bir tava ile sapsiz bir
tava arasindaki nesnel farkliligi incelemek anlamlidir. Fakat kova ile
yemek tabagi arasindaki farki merak etmek bile abes olabilir. Benzer
sekilde ag¢inin sapli tava yerine ni¢in sapsiz tava kullanmayi tercih ettigi
sorgulanabilir. Fakat yemek tabagi kullanan birine yemegi neden kéase

yerine yemek tabagina koydugunu sormak abestir.
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Iste biitiin bu nedenlerle, mutlaka boyle bir arastirma yapilmak isteniyorsa,
ozellikle kiy1 bolgelerde kurulmus olan otellerin yildiz sayilarini farklilik Kriteri olarak
kullanmak anlamli olmaktadir. Ciinkii kiy1 bolgelerdeki yildizli oteller yukarida
sayilan sartlar1 karsilamaktadir. Ozellikle kiy1 bolgelerde yildizli otellerin her cesidi
bol miktarda mevcuttur (Okuyucu ve Akgis, 2016, s. 257) . Ustelik biliyoruz ki deniz
turizmi s6z konusu oldugunda, deniz turizmini temsil eden bolgeler oldukea bol olup,
hepsi denizin bulunmas: yoniinden birbirine benzediklerinden, miisteriler otel
seciminde daha &zgiirdiirler (Soyak, 2013, s. 16). Ornegin bir A bdlgesinde sadece ii¢
yildizl oteller var iken, B bdlgesinde sadece bes yildizli oteller varsa bu iki bolgeden
herhangi birinde tatilini ge¢irmek, s6z konusu bolge segenegi agisindan; turiste gore
fark etmiyorsa {i¢ y1ldizli oteli isteyen turist A bolgesine, bes yildizli oteli isteyen turist
B bolgesine gitmeye ¢ok rahat karar verebilir (Giirbiiz, 1998, s 73). Ve bu durumda

genel anlamda bir “isletme tipi se¢imi” nin s6z konusu oldugu rahatlikla sdylenebilir.

Bunun yani sira, farkli yi1ldiz sayilarina sahip otellerin birbirinden farkliliklart
da “gbzlenebilir” niteliktedir. Ciinkii elimizde bunu gozlemek i¢in “ydnetmelik”
(Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelik) gibi
gicli bir ara¢ vardir (ki zaten “yildiz’a ancak s6z konusu yonetmelige uygun
davranilirsa sahip olunmaktadir) ve yildizli otellerin birbirlerinden farkliliklar:

yonetmelikte acikea belirtilmistir.

Yonetmelige dikkat edilirse goriiliir ki, “iki yildizli otellerin bir yildizli
otellerde bulunan niteliklere “ilaveten” tasimalar1 gereken ozellikler sunlardir” gibi
ifadeler mevcuttur. Yani, inceleme igin, “farkli olanlarin ayn1 zamanda benzer olmalari
da gerektigi” sarti da somut olarak karsilanmaktadir. Deyim yerindeyse, bir yildizli

otel “sapsiz tava” iken, iki y1ldizli otel “sapl tava’dir.

2.1.4.2. “Yildizh Otellerin Miisteri Tercihleri Agisindan Tslevsel

Farkhihklar” Konusunu incelemeye Deger Kilan Hususlar

Calismamizda bu konuyu somut olarak incelemek icin, ¢alismamizin son
boliimiinde bir anket ve gézlem uygulamasi yaptik. Ornek olarak ii¢ yildizl1 ve bes

yildizl1 otel karsilastirmasini esas aldik.

34



Stiphesiz ki, bes yildizli otel ile ii¢ yildizli otel birbirinden farkli olarak
goriildiigii ve fiyatlar1 da farkli oldugu igin, kimi miisteriler ti¢ yildizli oteli, kimi
miisteriler ise bes yildizli oteli tercih etmektedir. Bu nedenle boyle bir inceleme ilk

bakista gereksiz gibi goriilebilir. Fakat neden gerekli oldugunu asagida agiklayacagiz.

Fakat bundan once, acikliga kavusturmamiz gereken baska bir husus vardir.

Oncelikle buna deginelim.

2.1.4.2.1. “Odeme Giicii” Yaklasim ve Kusurlar

Stiphesiz ki bes yildizl1 otel ii¢ yildizl otelden iistiindiir. Eger bunlarin fiyatlar
da ayni1 olsaydi, “ii¢ yildizli otel” denilen sey piyasada hi¢ var olmazdi. Bu gergekten
hareketle, kimilerine gére hangi otelin nigin tercih edildiginin cevabini, bunlarin
fiyatlarinin farkli olmasinda ve miisterilerin 6deme giiclerinin birbirinden farkli
olmasinda aramak gerekir (Kotler ve Keller, 2006). Bir baska deyisle, bu yaklasima
gore, aslinda herkes bes yildizli oteli tercih edecek iken, 6deme giicii daha diisiik olan
bazi miisteriler li¢ yildizli otelle -deyim yerindeyse- “yetinmek” durumunda

kalmaktadirlar.

Fakat bu tir bir yaklasim bize birkag sebepten dolayr tatmin edici

goriinmemektedir.

Birincisi, bu yaklasim 6deme giicii yeterli olanlarin igerisinde bile {i¢ y1ldizli
oteli tercih edebilecek olanlarin bulunabilecegi olasiligini pesinen dislamaktadir. Bu,
“zengin bir adamin hep et yiyecegi, katiyen kuru fasulyeyi sevemeyecegi” iddiasina
benzemektedir. Eger, bes yildizli otelin konforu ve ilave 6zellikleri bir miisteriyi ¢ok
ilgilendirmiyorsa, bu miisteri zengin dahi olsa, bes yildizli1 otele daha fazla para
odemeyi kendince gereksiz bulabilir ve pekala ti¢ yildizli oteli tercih edebilir.
Zenginlerin ii¢ yildizli otelde kalmalarim1 yasaklayan herhangi bir kanun da (!)

mevcut degildir.

Ikincisi, bilinmektedir ki giiniimiizde turizm artik zengin insanlara 6zgii bir
mesgale degildir. Ana turist govdesini olusturan kitle, orta gelirli kisimdir (Cakict ve
Aksu, 2007, s. 192). Asagidaki “Cizelge 3”de Tiirkiye’deki yildizli oteller envanteri
verilmistir. Eger 6deme giici yaklasimi dogru olsaydi, herhalde ii¢ yildizli oda

sayisinin bes yildizli oda sayisinin iizerinde olmasi gerekirdi. Ciinkii otel kuran
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miitesebbisler nasil bir otel kuracaklarina karar verilerken —herhalde- talebin yapisini
da goz oniinde bulundururlardi. Oysa ¢izelgede de goriildiigi gibi bunun tersi soz

konusudur.

Cizelge 3a: Tiirkiye’deki Yildizh Otellerim Yatak Kapasiteleri 2017 Yilu

TURIZM BELGELiI OTELLERIN TESiS YATAK SAYILARININ SINIFLARA
GORE DAGILIMI 2017

1Yildizh

2Yildizl

3Yildizh ®m TURIZM ISLETME BELGELI

®m TURIZM YATIRIM BELGELI

4Yildizl

5Yildizli

T T T T T T T T
50 000 100 000 150 000 200000 250000 300000 350000 400000 450000

Kaynak:http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,9860/turizm-belgeli-tesisler.html, Erisim
Tarihi:31.10.2018, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (KiiltiirveTurizmBakanligi, 2018)

Bu cizelgede gosterilen durum ayni zamanda bizim bu doktora tezinin
konusunu se¢gmemizde de bir etken olmustur. Bununla birlikte durum 2020 yilinda da
onemli Cizelge 3b’de

bir degisiklik gostermemistir. Bu durum asagidaki

gorilmektedir.

Cizelge 3b: Tiirkiye’deki Yildizhi Oteller ve Yatak Kapasiteleri 2020 Yih

TURLERINE VE SINIFLARINA GORE TURIZM BELGELI KONAKLAMA TESISLERININ
SAYISI

TURIZM YATIRIM BELGELI TURIZM ISLETME BELGELI
SINIFI TESIS ODA YATAK TESIS ODA YATAK
5 Yildizl 130 36 966 80 310 669 214 820 456 009
4 Yildizh 172 19 208 40 036 829 113084 233410
3 Yildizli 231 11612 23525 1065 59 249 119070
2 Yildizli 17 464 1013 387 13431 26 268
1 Yildizli 25 510 1037 52 1433 2775
Toplam 575 68 760 145921 3002 402 017 837532
Kaynak: https://yigm.ktb.gov.ir/TR-201140/yillik-bultenler.ntml ~ Erisim  Tarihi:

15.10.2021, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi,
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Odeme giicii yaklasiminin tatmin edici olmadigini diisiinmemize sebep olan
bir diger ipucu, mikro iktisat teorisindeki “tliketici fayda teorisi’dir. Bu teoriden
calismamizla iliskisi agisindan 2.2.3.3.2. baglik numarali boliimde bolca s6z edecegiz.
Simdilik su kadarin1 belirtelim: S6z konusu teoriye gore tiiketiciler her maldan ne
kadar tiiketeceklerine karar verirken malin marjinal faydasinin fiyatina orani her mal
icin ayni olacak sekilde davranir (Dinler, 2017, s. 114). Ve bu teoride tiiketicinin gelir
kisitindan s6z edilmemekle birlikte, bu gelir diizeyinin ne kadar olduguna higbir atif
yoktur. Buna gore Ornegin bes yildizli otelin marjinal faydasi, {i¢ yildizli otelin
marjinal faydasinin 3 kat1 olmakla birlikte fiyati {i¢ yi1ldizli otel fiyatinin 2 kati ise,
tiikketici bes yildizli oteli tercih eder. Tiiketicinin hangi mali ne kadar faydali buldugu
meselesi ise mallarin fiyatlarindan ve tiiketicinin 6deme giicii yoniinden bagimsizdir
(Mucuk, 2013, s. 117). Dikkat edilirse burada tiiketicinin gelir diizeyinden hi¢ s6z
edilmemektedir. Eger tiiketici fayda teorisini kabul ediyorsak, otel tercihinin 6deme

giicliyle ¢ok yakindan iliskili olamayacagi olasiligini da kabul etmemiz gerekmektedir.

2.1.4.22. Konuyu Incelemeye Deger Kilan Hususlar Konusunda

“Yopnetmeligin” Sundugu Ipuclart

Yukarida bahsettigimiz “6deme giicii yaklasimi”’nin reddi, bes yildizli otel ile
tic yildizli otelin farkli olup olmadig1 sorusunu oldukg¢a “ciddi” bir soru haline getirir
ve gergekten de miisteri goziiyle degerlendirildiginde bir farklilik bulundugundan
biraz olsun siiphelenmemize yol agar. Ciinkii bu durumda 6deme diizeyi diisiik
olanlarin ti¢ y1ldizl otelle adeta “yetindikleri” (yani ti¢ yildizli otelde kalanlarin diisiik

gelirli kimseler olduklari ) iddias1 da ¢ilirlimiis olmaktadir.

Eger bu meselenin gelir diizeyi ile bir ilgisi yoksa gelir diizeyi yiiksek olan bazi
miisterilerin bile ¢ yildizli oteli tercih edebilecekleri olasiligi oldukc¢a
giiclenmektedir. Ug y1ldizl1 oteli tercih etmenin gelir diizeyi ile ilgisi yok ise, acaba ne
ile ilgisi vardir? Belki de ii¢ yildizli oteli tercih eden miisteriler, {i¢ yildizli ile bes

yildizl otel arasinda “kisisel diisiincelerine gore” bir fark gérmemektedirler.

Bu iki otel tipi arasinda yonetmelikte belirtilen farkliliklar ortadadir diye, bu

miisterilerle tartismaya girip, onlarin fikirlerine karsi ¢ikarsak acaba hakli olur muyuz?
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Cagdas pazarlama teorisine gore bunun cevabi olumsuzdur. Ciinkii hizmetlerde
tirtiniin kalitesi {iretici ac¢isindan degil, tliketici agisindan tanimlanmak durumundadir

(Mucuk, 2013, s. 174-175).

Yonetmelik incelendiginde bu hususun (bazi miisterilerin iki oteli de farksiz
gormesi hususu) olasilik dis1 olmadigi rahatga goriilebilir. Biliyoruz ki her otelde
mutlaka bulunmasi gereken temel 6zellikler vardir (¢alismamizda bunlari; “personel
ilgi ve nezaketi”, “hijyen ve temizlik” ile “yiyecek icecek” faktorleri olarak
tamimladik). Fakat yildizli oteller birbirinden, barindirdiklar1 “ilave hizmet” ve “ilave
imkanlarla” ayrilmaktadirlar. Bu “temel” 6zelliklerin ise yildiz sayisi daha fazla olan
otellerde “daha iyi” durumda olmasi gerektigine dair herhangi bir ifade, yonetmelikte

yer almamaktadir.

Esasen bu tip bir talimat yonetmelige konulmus olsaydi bile, bunun bir anlam1
olmazdi. Ciinkii temel 6zellikler konusunda “daha iyi”’nin ne oldugu hakkinda bir 6lgiit

bulmak olduk¢a zor oldugundan, bu bir temenni olmaktan 6teye gecemezdi.

Yonetmelik bes yildizli otellerin personelinin %25’inin konusunda egitim
almis olmasini1 6ngérmektedir. Buna dayanarak bes yildizli otellerde personel ilgi ve
nezaketinin daha iyi durumda olacagi one siiriilebilir. Fakat yine de bu yargida aceleci
olmamak gerekir. Ciinkii bu egitimin niteligi (okul, kurs, v.s) belirtilmemistir. Bunun
yant sira, gliniimiizde biitiin otellerin egitimli personel oraninin zaten bu oranin
tizerinde oldugu bilinmektedir. Kald1 ki, otelde yapilan bir¢ok basit is kisa zamanda
ogrenilebilecek nitelikte oldugu gibi, personelin “ilgi ve nezaket” gibi 6zelliklere sahip

olmasiin egitimden ziyade kisilikle de alakas1 bulunabilir.

Meselenin bir bagka boyutu daha vardir. Ozellikle temizlik, ilgi ve nezaket gibi
sartlarin saglanmasi az bir cabayla basarilabilir. Ve bu ¢abalarin iist sinir1 ¢ok
yiikseklerde olmayabilir. Bu da {i¢ y1ldizl1 otel ile bes y1ldizl1 otelin hemen hemen ayn1
derecede temiz ve personelinin de yine aynmi derecede nazik olabilmesi ihtimalini

giindeme getirir.

Eger baz1 misteriler otelin bu temel hizmetleri disinda kalan ilave imkanlariyla
ilgilenmiyorlarsa ve bu temel o&zelliklerin otelden otele degismedigine de
inaniyorlarsa, bunlarin ii¢ yildizli otel miisterisi olduklarin1 —gelir diizeylerinden de

bagimsiz olarak- sdylemek miimkiin hale gelmektedir.
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Biitiin bunlar, bes yildizl1 otel miisterilerinin ti¢ y1ldizl1 otelde bulunmayan baz1
ilave imkanlari nedeniyle bes yildizli oteli tercih etmis olabilecegi diisiincesini
beraberinde getirebilir. Fakat bazi miisteriler ilave imkanlarla hi¢ ilgilenmedikleri
halde, ilave imkanlar1 bol olan bir otelde temel hizmetlerin de daha iyi olabilecegi

diistincesiyle bes yildizli bir oteli tercih etmis de olabilirler.

Kisacas1 mesele aslinda olduk¢a ilgingtir. Yildiz sayist artikga temel
Ozelliklerin kalitesinin de artip artmadigi konusundaki miisteri deger yargilari ile bu
deger yargilarinin 6tesinde, durumun reel olarak da boyle olup olmadigi birlikte ele
alinmak durumundadir. Yonetmelikte temel 6zelliklerin kalitesi ile yildiz sayisi
arasindaki iligskiye herhangi bir atif yoktur. Gergekte de higbir iliskisi olmadig1 halde
bazi miisteriler —kendilerince- bir iliski gordiikleri igin bes yildizli oteli tercih ediyor
olabilirler. Ya da bes yildizli otelin bu temel 6zelliklerinin kalitesi hakikaten daha iyi
oldugu icin, bu durum misterilerin tercihlerine de yansimis olabilir. Eger ikincisi

gecerliyse bunu saglayan iktisadi mekanizmayi da ayrica merak etmek durumundayiz.

Ornegin bes yildizli otel restoraninda daha fazla ana yemek ¢esidi bulunmasi
bir gergekliktir (yonetmelik buna karismamaktadir). Miisteriler bes yildizli oteli bunun
icin tercih ediyor olabilir. Fakat ilgingtir ki, yonetmelikte de gorebilecegimiz gibi, bes
yildizli oteli tamimlayan, yiyecek cesidi sayis1 degil, baska ilave imkanlardir. ilave
imkanlarin daha fazla olmasiyla, restorandaki yiyecek cesidi sayisi arasinda acaba
nasil olup da bir iligki bulunmaktadir? Bunu saglayan mekanizma acaba nedir? Ama
mesele bununla da bitmemektedir. Ciinkii ¢esit sayisi ne kadar fazla olursa olsun
insanin belli bir yeme kapasitesi oldugu i¢in her seye ragmen bazi miisterilerin bes
yildizl1 oteldeki restoran ile ii¢ yildizli oteldeki restoran arasinda bir fark gérmemesi

(ki, burada miisteri tatmini esastir) olasiligini da yabana atmamak gerekir.

Biitiin bunlar siiphesiz ki merak etmeye deger konulardir. Calismamizda zaten
bunlari incelemeyi amagladik. Yukarida bahsedilen olasiliklar ayni zamanda, “yildiz
sisteminin ne ise yaradig1i” meselesinin cevabinin ¢ok basit olmadigini ortaya

koymaktadir. Bu da siiphesiz ki ¢galismamizi anlamli kilan bir husustur.
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2.2. Tigili Arastirmalar

2.2.1. Baz1 Yazarlarin Miisterilerin Otellerden Beklenti ile Tatminleri

Uzerine Calismalar: ve Bunlarin Degerlendirmesi

Bizim ¢alismamiz, bagh@indan da anlasilacagi gibi, misterilerin otellerden

beklentileri, hizmetten tatminleri ve oteller hakkindaki fikirleriyle ilgilidir.

Misterilerin otellerden beklentileri, tatminleri veya otellerin hizmetleri
hakkindaki fikir ve algilariyla ilgili olan ¢alismalar sayilamayacak kadar ¢oktur. Fakat
konuyu bizim yaklasimimiz agisindan ele alan belirgin herhangi bir ¢alisma goze

carpmamaktadir.

Bu kisimda, bizim ¢alismamizin s6z konusu ¢alismalardan farkini daha somut
bir sekilde ortaya koymak igin, se¢ilmis bazi galigmalar iizerinde tek tek durmak
istiyoruz. Boylece, ¢alismamiz ile s6z konusu ¢alismalar arasindaki farklar

okuyucunun daha kolay gorebilecegini ummaktayiz.

Calismamiz s6z konusu c¢alismalardan farkli olmakla birlikte, bu
calismalarda, bizim c¢alismadaki bazi1 iddialarimizi  {stii  Ortiili  bigimde

destekleyen baz1 ipuglarinin da mevcut bulundugunu séylemeden gecemeyiz.

2.2.1.1. S6z Konusu Cahsmalarin Ana Cizgileri

Oncelikle, fiyat indiriminin miisteri tercihlerini etkilemede temel bir arag

olmadigina isaret eden yazarlardan bahsedelim.

Chan ve Wong (2006), sik seyahat edenler {izerine yaptiklar ¢aligmada, fiyat
indirimlerinin pazarlama agisindan temel bir strateji olmadigini belirterek, fiyat
disinda kalan bagka faktorlerin miisteri agisindan daha 6nemli olduguna dikkat
¢ekmislerdir. Onlara gore, miisterilerin otel se¢iminde fiyat disinda kalan 11 adet
faktor rol oynamaktadir. Fiyat bunlardan sadece bir tanesidir. Bu faktorler arasinda en
onemli faktor, otelin “lokasyon”udur. Ardindan “iyi hizmet” ve “6nceki kalistan
memnun olup olmama” gelmektedir. Kimi seyahatgiler ise, seyahat acentelerinin ve

basgkalarinin tavsiyelerine 6nem vermektedirler. “Giivenlik”, “giivenilirlik”, “otelin
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sOhret ve itibar1”, “personel davranis1” gibi faktorlerin 6nemine de dikkat

¢ekilmektedir.

Bunun yanmi sira Chan ve Wong (2006), bazi arastirmacilarin bos zaman
seyahatcilerinin -is seyahatcilerine kiyasla- oncelikle fiyata 6nem verdiklerini, bunun

ardindan ise “gilivenlik” faktoriiniin geldigini saptadiklarini da belirtmektedirler.

Weaver ve Heung (1991), isletmenin giivenilirliginin ve sOhretinin is

seyahat¢ileri agisindan 6nemli oldugunu belirtmislerdir.

McClearly ve Weawer (1991), miisterilerin otellerde aradiklar1 o6zellikler
konusunu cinsiyet ayrimi agisindan incelemislerdir. Onlara gore, kadin is seyahatgileri
“glivenlige”, “hizmette sahsilige (“personel davranisi” olarak yorumlanabilir) ve

“fiyata” erkek seyahatgilerden daha ¢ok 6nem vermektedirler.

29 ¢

Barsky ve Labagh (1992) a gore, otel seciminde “galisanlarin tutumu”, “otelin
lokasyonu” ve ‘“odalarin durumu”, gerek is seyahatcileri, gerekse bos zaman

seyahatcileri agisindan, en 6nemli faktorlerdir.

Bazi yazarlar ise, fiyat ile iirliniin nitelikleri arasinda bazi baglantilar
saptamislardir. Ornegin McCarty (2001), eger fiyat miisterinin kendi goziinde {iriine
bictigi degerle ayni ise, fiyatin yiiksekligini dert etmedigini belirtmektedir. Bunun yani
sira Parasuraman ve digerleri (1991), otelden beklenti yiiksek oldugunda, daha yiiksek
fiyat ddenmeye razi olundugunu belirtmislerdir. Yine Parasuraman vd. (1985; 1991),
miisteri tatmininin bes adet boyutunun bulunduguna dikkat c¢ekerek, buna dayali
“Servquval” denilen bir ol¢ek gelistirmislerdir. S6z konusu boyutlar, “fiziksel

% ¢ 99 ¢

ozellikler”, “giivenilirlik”, “heveslilik”, “gliven”, “empati” boyutlaridir.

Kogoglu ve digerleri (2020), yaptiklar1 ¢alismada, potansiyel otel miisterisi
olarak gordiikleri kamu ¢alisanlarina anket uygulayarak, fiyat-hizmet kalitesi iliskisini
aragtirmiglardir. S6z konusu ¢aligmaya gore, miisteriler otel tercihine karar verirlerken,

odedikleri bedel ile aldiklar1 (alabileceklerini diistindiikleri) hizmetin diizeyini

! Bu ve buna benzer demografik ayrimlar, Chan ve Wong (2006)da da gdze ¢arpmaktadir.
41



kiyaslamaktadirlar. Bunun yani sira, miisterilerin fiyatin diizeyini bir kalite gostergesi
olarak kabul etmediklerine isaret edilmektedir. Yani misteriler, “daha pahali hizmet
herhalde daha iyidir” demek yerine, Kaliteyi fiyattan bagimsiz olarak ele alip, alinacak
hizmetin istenen fiyata degip degmedigine kendileri karar vermektedirler. (Dikkat
edilirse, Kogoglu ve digerlerinin ¢aligmasinda da, oteller yildiz ayrimi1 olmadan, toptan

ele alinmaktadir)

Ariffin ve Maghzi (2012), miisterilerin otel hizmetlerinden “beklenti
diizeylerinin” hangi faktorlerin etkisi altinda oldugunu aragtirmiglardir. Bunlar
“cinsiyet”, “kalis siiresi” “misterinin milliyeti” ve “otelin 6zel logosu” gibi
faktorlerdir. “Otelin yildiz sayis1” da, otelin logosuna dahil olan etkili bir faktor olarak
diistiniilmektedir. Kuala Lumpur (Malezya) daki dort ve bes yildizli otel miisterileri
lizerine yapilan bu calismada, bir arastirma Olcegi gelistirmeyi amaclayan
yazarlar, izerinde durduklarini s6z konusu faktorleri genel olarak ikiye ayirmislardir:
“Sahsi faktorler” ve “otel faktorleri”... Sahsi faktorler “cinsiyet”, “kalis siiresi” ve
“miisterinin milliyeti” gibi faktorlerdir. Otel faktorleri ise “yildiz sayis1”, “biiytikliik”

ve “lokasyon”dur.

Diyebiliriz ki, Ariffin ve Maghzi’nin ¢alismalar bir anlamda, “personel ve ilgi
ve nezaketi” iizerine kuruludur. Onlarin “beklentiden” Kastettiklerinin de, otel

hizmetlerinin bu cephesiyle ilgili bir beklenti oldugu anlagilmaktadir.

Ariffin ve Maghzi’de, otel faktorleri igerisinde beklenti tizerinde en ¢ok etkili
olan faktdr otelin yildiz sayisidir (besli Likert dlgegine gore ortalama 4,72). Ikinci
sirada otel biiytikligli (3,28 lik ortalama ile orta diizeyde etki), ligiincii sirada ise
lokasyon (2,94 liikk ortalama ile zayif bir etki) gelmektedir. Fakat yildiz sayisi arttikca
beklentinin de arttig1 sonucuna varilmasi, dort ve bes yildizli oteller ile ig, iki ve bir
yildizli oteller arasinda yaptiklari bir karsilastirmanin sonucu degildir. Zaten sz
konusu ¢aligma sadece dort ve bes yildizli otel miisterileri tizerinde yapilmistir. Bu
kaniya varmalarinin tek sebebi de, zaten ¢alismanin dort ve bes yildizl oteller {izerine
yapilmasi ve yildiz sayisinin beklentiye etkisiyle ilgili Likert ortalamasinin ¢ok ytiksek
(4,72) ¢ikmus olusudur. S6z konusu yazarlar, calismanin dort ve bes yildizli otellerde
yapilma sebebini “misafirperverligin, belli bir yildiz sinifinin tizerindeki otellerde

daha Onemli olmasi” olarak belirtmislerdir. Yani, yazarlarin “daha diisik simif
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otellerde misafirperverligin diizeyinin de daha diisiik oldugu” gibi bir “6nkabul”leri de

soz konusudur.

Ariffin ve Maghzi’de gbze carpan bir diger husus, otelin yildiz sayis1 ile
biiyiikliigiinii  birbirinden ayr1 faktorler olarak ele almis olmalaridir. Nitekim
yaptiklar1 misteri anketlerinde, beklenti iizerinde yildizin etkisi yiiksek iken,
biiyiikliigiin etkisi orta diizeyde cikmistir. ileride gorecegiz ki, gercekte otellerin
yildiz sayilar1 ile biyiikliikleri arasinda, -¢esitli nedenlerle- dogru yonli bir iliski
bulunmaktadir. Yani aslinda bunlar1 birbirinden ayr1 diisiinmek Oyle bir ¢alisma
acisindan gerekmeyebilirdi. “Yildiz sayisi” ve “biyiikliik” faktorlerinin etkisiyle
ilgili sorulara verilen cevaplarin ortalamalarinin ayni olmamasi ise, anket uygulanan
miisterilerin bu “akademik gergegi” bilmemeleri (bilmelerinin de gerekmemesi) ile

aciklanabilir.

Briggs vd. (2007), calismalarinda kiiciik otellerde personelin miisterilere karsi

daha sicak oldugunu saptamislardir.

Emir vd.(2010), ii¢ yildizli otellerde miisteri tatmini lizerine bir arastirma
yapmislardir. Bu ¢alismada 5'li Likert 6l¢egi kullanilarak, oteldeki ¢esitli 31 adet konu
veya departmandan misterilerin beklenti diizeyleri ile tatmin diizeyleri
karsilastirilmistir. Herhangi bir konuda miisterilerin beklenti puanlar1 ortalamasi
eksi memnuniyet puanlart ortalamasi farkinin anlamli sekilde eksi olmasi
“tatmin”, art1 olmasi ise “tatminsizlik” olarak degerlendirilmistir. Dort konu harig,
miisterilerin hepsinden memnun olduklar1 ortaya ¢ikmustir. Ustelik gerek beklenti

ortalamalari, gerekse algi (tatmin) ortalamalar1 5° e olduk¢a yakindir.

Bu arada, Emir’in doktora ¢alismasindan da (Emir, 2007) s6z edilmelidir.
Yazar bu ¢alismasinda, ii¢ yildizli otel miisterileri ile, bes yildizli otel miisterilerinin,
otelin hizmetlerinden beklenti ve tatmin diizeylerini ayr1 ayr1 incelenmistir. “Onbiiro”,
“kat hizmetleri”, “yiyecek-igecek”, “isgéren”, “genel hizmetler” unsurlarina ait
beklenti ve tahminler ayr1 ayri incelenmistir. Kat hizmetleri harig, diger hizmet
boyutlarinda bes yi1ldiz miisterilerinin beklenti puanlart, ii¢ yildiz miisterilerininkinden
daha yiiksektir. Memnuniyet puanlar arasinda ise, “genel hizmetler” faktorii harig,

anlaml bir farklilik bulunmamastir.
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Bulgan ve Soybali (2011), yaptiklar1 ¢alismada bes yildizli otellerde diisiik
sezonda konaklayan Alman miisterilerin beklenti ve tatmin diizeylerini
degerlendirmislerdir. Calismada oncelikle, miisterilerin genel olarak otelden neler
beklediginden (‘“kendini giivende hissetmek”, “kaliteli hizmet”, “nezaket”, “sicak
tavir”, vs..) bahsedilmektedir. Bes yildizli otel isletmelerinin, hizmet kalitesini
saglamak acisindan daha kalifiye personel isttihdam etmek ve tecriibeli yoneticilere
sahip olmak gibi avantajlarina dikkat ¢ekilmektedir (Lundberg, 1994,s. 119-
120). Bunun yam sira, “yildiz sayisinin yiikselmesiyle birlikte, temizligin de daha
kaliteli olacag1” gibi “Onkabul”ler géze carpmaktadir. Calismadan miisterilerin
“Onbiiro”, “kat hizmetleri”, “yiyecek-igecek”, “iggdren” unsurlariyla ilgili beklenti ve
tatmin diizeyleri 5'li Likert 6l¢egine gore ayri ayri 6l¢iilmiis, hepsinde de tatmin diizeyi
ortalamalari beklenti ortalamalarindan daha diisiik (yani misteriler memnun
degil) gikmistir. Calismada subjektif de olsa, bazi ilging degerlendirmelere de yer
verilmistir.  Ornegin  beklentilerin  kisilikle de ilgisi olabileceginden sz
edilirken, restoranda garsonun hizli servis yapmasimi bekleyen bir miisteri ile
restoranda uzun vakit gegirmek isteyen, dolayisiyla hizliliga ¢ok 6nem vermeyen

miisterilerin tahminlerinin birbirinden farkli olabilecegi 6rnek verilmektedir.

Demir ve Altindag (2017), otel yildiz ayrimi olmaksizin yaptiklar
caligmada, turist memnuniyeti iizerinde etkili olan Onemli faktoriin, “personelin

davraniglar1” oldugunu saptamislardir.

Cakict ve Yildirim (2013), is insanlarinin konakladiklar1 dort ve bes yildizli
sehir otellerindeki miisteriler iizerinde bir arastirma yapmuslardir. S6z konusu
calismaya gore, konaklama tercihlerinde temel olarak 6 adet faktor rol
oynamaktadir. Bunlar “aktivite imkanlar”, “otel imaj1”, “ulagim
kolaylig1”, “temizlik”, “otelde de ¢alisabilme imkanlar1”, “hizmette ilgi ve
stirat” faktorleridir. Bunlar igerisinde ilk siray1r “temizlik” almaktadir. Ardindan
“hizmetle ilgi ve siirat” ile “ulasim kolayligi” gelmektedir. Caligmada, temizlik,

konfor ve gilivenligin is insan1 miisteriler agisindan olduk¢a 6nemli oldugu da ayrica

belirtilmektedir.

Yaklasim acisindan yukaridaki ¢alismalarla benzerlik arz eden, daha birgok
calisma bulunmaktadir. Bunlarin bizim ¢alismamizla karsilagtirmasini ise asagidaki

kisimda yapmaktay1z.
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2.2.1.2. Soz Konusu Calismalarin Bu Calisma ile Karsilastirilmasi

Gerek soz konusu caligmalar, gerekse bizim ¢alismamiz, otel miisterilerinin
beklenti ve tatminleri ile ilgilidir. Fakat bizim c¢alismamizin yaklasim olarak baska
calismalardan belirgin farklari bulunmaktadir. Bunu daha iyi gorebilmek igin,

calismamizin hipotezlerin hatirlayalim:

- Oteldeki temel 6zellikler, “temizlik”, “personel ilgi ve nezaketi”, “yiyecek
hizmeti”dir. Bunlar1 her otelde ayn1 goren (yiyecekte de ¢esit bolluguyla
ilgilenmeyen), oteldeki baska ilave aktivite ve departmanlarin (havuz, bar,
disko, animasyon, vs..) varligiyla da ilgilenmeyenler, az yildizli (iig
yildizl1) otel miisterisi olmaktadirlar.

- llave imkanlar1 bol olan (ki bu, c¢ok yildizli otellerde s6z
konusudur) otellerde temel o6zelliklerin de daha iyi durumda olduguna
inanan kimseler veya ilave imkanlarin varligin1 6nemseyen kimseler, ya da
bu her iki gruba da giren kimseler ise ¢ok yildizli (temsili olarak bes
yildizl1) 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.

Baz1 ¢aligmalarda rastlanan ana ¢izgi, miisterileri bir otele nelerin g¢ektigi
konusunun vurgulanmasidir. Ornegin  “gidilen otelin giivenilir bir isletme
olmasi1”, “personelin iyi davranislar1”, “temizlik”, “yiyecek hizmetlerinin durumu”
gibi ¢ok sayida faktor, bu arastirmalarda “potansiyel g¢ekicilik unsurlar1” olarak ele
alimmistir. Bu ¢alismalarda bazi temel 6zelliklerin -bizim ¢alismamizdaki gibi- ¢ok
yildizli otellerde (miisteri goéziinde veya gergekte) daha iyi durumda olup
olmadiklarinin sorgulanmasi s6z konusu degildir. Yani bunlar incelenirken, “cok
yildiz-az yildiz” karsilastirmas1 genellikle s6z konusu degildir. Hatta bu tiir
arastirmalar1 genellikle dort ve bes yildizl otellerde yapma egilimi mevcuttur. Bunun
altinda, belirli bir y1ldiz diizeyinin altindaki otellerde, s6z konusu faktorlerin zaten dort

ve bes yildizli otellerdeki kadar iyi durumda olamayacagi gibi bir “6n kabil”iin
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yattigini1 sdylemek miimkiindiir. Bir baska deyisle, bu ¢alismalara gore, miisteriler bir
oteli personelin iyi davraniglari, temizlik, vs.. gibi bazi faktorler nedeniyle se¢mis
olabilir. Geriye miisteri goriislerinde bunlardan hangi faktoriin daha baskin (daha ¢ok
aranan) oldugunun saptanmasi kalmaktadir. Aranan 6zellikler hangi otelde daha iyi
durumda ise, miisteri 0 oteli tercih edecektir. Ama miisterinin aranan 6zelliklerin ti¢
yildizli otellerde de iyi bir durumda olabilecegine ihtimal verip vermedigi gibi bir
sorgulama, soz konusu calismalarda mevcut degildir. Otelde (ii¢ yildizlilarda
bulunmayan) ilave imkanlarin varlig1 ya da yoklugu ile ilgili bir sorgulamaya ise hig
rastlanmamaktadir. Aslinda s6z konusu calismalar genellikle bes yildizli otellerde
yapildigindan, bu ilave imkanlarin “zaten var olduklari” varsayilmaktadir. Bir bagka
deyisle, miisteri ¢ekmede temel Ozelliklerden hangisi daha baskinsa ve bu 6zellik
“hangi bes yildizli otelde” daha iyi tatmin ediliyorsa, miisteriler “0 bes yildizliya”
gidecektir.

Yine biitlin bunlarla iliskili olarak, oteldeki ilave imkanlarin varliginin, hizmet
kalitesinin bir degiskeni olarak ele alinmamasi, s6z konusu calismalarin bir diger
cizgisidir. Ornegin hizmet kalitesini “fiziksel dzellikler”, “giivenilirlik”, “heveslilik”,
“gliven” ve “empati” boyutlariyla 6lgen Servqual 6lgegindeki (Parasuraman, vd. 1985;
s. 1991) “fiziksel 6zellikler” boyutuyla ilgili sorularda bile, “ilave imkanlar”a bir atif
bulunmamaktadir. Baz1 miisteriler ilave imkénlarin varligi nedeniyle ii¢ yildizli degil
de bes yildizli oteli se¢mis olabilirler. Fakat sz konusu galigsmalarda temel vurgu bu

degildir.

Konuiistii ~ ortiilii  olarak  doniip dolasip, “hangi bes yildizlinin
secilecegi” tizerinde yogunlasmaktadir ki, bunda rol oynayan da esas olarak temel
Ozelliklerin durumu olmaktadir. Bizim ¢alismamizda ise, bes yildizli otellerde kalan
misterilerin temel Ozelliklerin bu otellerde daha iyi durumda oldugunu
diisiinmelerinin yan1 sira, temel 6zellikler agisindan yildiz sayilar1 arasinda ¢ok fazla
fark gormedikleri halde ilave imkanlar nedeniyle bes yildizli oteli tercih etmis

olabileceklerine de ihtimal verilmekte, arastirma bu yonde derinlestirilmektedir.

S0z konusu calismalar igerisinde Ariffin ve Maghzi’nin (2012) ¢alismasinin
bulgulari, bizim ¢aligmamizla benzerlik gostermektedir. Onceki kistmda da belirtildigi

gibi s6z konusu ¢alismada otelin yildiz sayisinin, otel hizmetlerinden (ki, “otel
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hizmeti”  kavraminin  bizim  ¢alismamizdaki  karsiligi, “oteldeki  temel
Ozellikler”dir) beklenti  iizerinde  biiyiikk  bir  etkisi  bulunmaktadir. Fakat
unutulmamalidir ki, s6z konusu yazarlar ¢alismalarini zaten yildiz sayisi yiiksek olan
(4 ve 5 yildizhi) oteller tizerinde yapmuslardir. Nitekim bizim ¢alismamizda da -ileride
goriilecegi gibi- bes yildizli otelleri tercih edenlerin bu otelleri se¢gmesinde gerek ilave
imkanlarin varligi, gerekse temel o6zelliklerin bes yildizli otelde daha iyi durumda
oldugunu diisiinmeleri, birlikte rol oynamaktadir. Ancak bu goriisii her otel sinifi
misterisi i¢in genellestirmek, bize ti¢ yildizli otelde kalanlarin sadece 6deme gligleri
yiiziinden ti¢ yildizli otelleri tercih ettikleri gibi bir sonuca gotiiriir ki, bizim
calismamizda {i¢ yi1ldizli otel miisterilerinin bakis agisinin hi¢ de boyle olmadigi, otel
hizmetinden duyduklari tatminin “biligsel” degil, “duygusal” bir tatmin oldugu -

ileride de goriilecegi gibi- ortaya konulmustur.?

Bizim konumuza yakin gibi goriinen bir ¢alisma, Emir'in (2007) doktora
calismasidir. Bu calismada ti¢ yildizli oteller ile bes yildizli otellerde, miisterilerin
beklenti ve memnuniyet diizeyleri, “6nbiiro”, “kat hizmetleri”, “yiyecek-igecek”, vs.
departmanlar1 agisindan, ti¢ yildizli otellerle bes yildizli otellerde ayr1 ayr1 ele
alinmigtir. Bizim ¢alismamiz bu g¢alismadan da farklidir. Her seyden once, bizim
caligmamizda “departmanlar” yerine, genel olarak “temizlik diizeyi”, “personel ilgi ve
nezaketi” ve “yiyecek hizmetinin Kalitesi” kavramlar1 vardir. Bunun yani
sira, ¢alismamizda “beklenti puani-memnuniyet puani” karsilastirmalart yoktur. Emir
ayrica, her otel smifin1 kendi igerisinde ele almis ve “l¢ yildiz-bes yildiz”
karsilastirmasina vurgu yapmamistir. Bununla birlikte, bizim Emir’in g¢alismasi
hakkinda Emir'in tespitlerinden bagimsiz olan -yani onun vurgu yapmadigi- bir
saptamamiz mevcuttur. Soyle ki, s6z konusu ¢alismada bes yildizli otel miisterileri ile
tic yildizli otel miisterilerinin memnuniyet puanlart arasinda anlamli bir farklilik
gozlenmemektedir. Bu da aslinda bizim ¢alismamizin sonuglari ile 6rtiisen bir olgudur.
Ornegin bizim ¢alismamizda ele alinan temel degiskenlerden birisi “personel ilgi ve
nezaketi”dir. Eger ti¢ yildiz miisterisi genel olarak personel ilgi ve nezaketi olgusunun

otelin yildiz sayisina gore degiskenlik gostermedigini -bizim ¢aligmamiza

2 “Biligsel tatmin” ve “duygusal tatmin” kavramlarindan ileride s6z edilecektir.
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gore- diistiniiyorsa (ki 0, bu nedenle ii¢ yildizli miisterisidir) bu durum personelin
calistifi departmanlarmin hizmet kalitesinin de yildiza gore degismeyecegini
diistinmesi ile aynm1 anlamda yorumlanabilir Ciinkii turizm sektoriinde kaliteye

damgasin1 vuran en 6nemli faktdr, insan kaynaginin durumudur.

Bizim konumuzla uygunluk gosteren ve ¢alismamiz agisindan bize ipucu
olusturan asil yaklasimlar, basta “kiimelenme teorisi”, “ihtiyaclar
hiyerarsisi kavram1”, “tiiketici fayda teorisi” olmak tizere, ¢alismamizda belirttigimiz
diger bazi teoriler olmustur. Konumuzla ilgili sayilabilecek asil calismalar da bu
yaklasimlara kaynaklik eden c¢alismalardir. Bu nedenle, -izleyen kisimlarda da

goriilebilecegi gibi- caligmamizda bunlara genis olarak yer vermis bulunmaktayiz.

2.2.2. Hizmet Cesidi Coklugunun Islevi Uzerine Bazi Degerlendirmeler
2.2.2.1. Meselenin Ortaya Konulusu

Sinirsiz insan ihtiyaglar1 ve 21. yiizyilin rekabetgi piyasa ortami, isletmelerin
esas Uriine farkli 6zellikler ekleyerek miisteri gekmeye calismalarina neden olmustur.
Bu durum hem mal hem de hizmet iireten sektorlerde karsimiza ¢ikan bir durumdur.
Hizmet sektorleri arasinda yer alan otelcilik hizmeti, seyahat eden insanlarin
ihtiyaglarimi ~ karsilamak  ilizere  kurulmus  ¢esitli  otel  isletmelerinde

gerceklestirilmektedir.

Daimi ikametinden uzakta bulunan insanlar birgok farkli amagla seyahat
gerceklestirmis olabilir. Bu kisilerin seyahatleri esnasindaki temel gereksinimleri olan
barinma ve yiyecek ihtiyaci otel isletmelerince karsilanmaktadir. Bu iki temel ihtiyacin
karsilanmasi her cins otelde s6z konusudur. Bunun yani sira her miisteri, her cins
otelde kibar personel, temizlik ve “yeterli diizeyde” yiyecek hizmeti ister. Bunlara

“temel Ozellikler” adin1 verelim.

Iki otel isletmesi diisiinelim. Birinci otel isletmesinde sadece temel 6zellikler
mevcut olsun. Ikinci otel isletmesinde ise birinci otel isletmesinde sunulan hizmetlerin
yaninda sauna, masaj hizmeti, hamam, kapali havuz, su sporlar1 aktiviteleri, golf, tenis
kortu, futbol sahasi, aksam eglencesi, 24 saat oda servisi hizmeti, bir 6glinde

tamaminin tadilmasi miimkiin olmayan sayida yiyecek cesidi, admni ilk kez
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duydugunuz icecek mentiisii, cocuk oyun alanlar1 ve ¢gocuk bakim hizmeti gibi daha

bir¢ok hizmet mevcut olsun.

Turizm tesislerinin belgelendirilmesine ve niteliklerine iliskin yonetmelige
gore ilk 6rnekteki otel ti¢ y1ldizli, ikinci 6rnekteki otel ise ilave imkanlarin bol oldugu

bes yildizli oteli isaret etmektedir.

Bu iki otel tipinin yildizlar farklidir ve ikisinin de miisterileri vardir. Ve biz
Ikinci Béliimiin birinci kisminda bahsettik ki, yildiz sayis1 farkli oteller birbirinden

genellikle “ilave” hizmetlerin varligiyla ayrilmaktadir.

Acaba bes yildizli otel miisterileri, bu oteli ilave hizmet ¢esidi ¢ok diye mi
tercih etmektedirler? Ve acaba ti¢ y1ldizli otel miisterileri de ilave hizmetlerin varligini
cazip bulmalarina ragmen, 6deme gii¢lerinin yetersizligi nedeniyle ii¢ yi1ldizli otel ile
mi yetinmektedirler? ; ya da bu ilave hizmetlerle hig ilgilenmedikleri i¢in, bes yildizli
otel ile {i¢ yildizli oteli “ayn1” gordiiklerinden mi ii¢ yildizli oteli tercih etmislerdir?

Kanimizca bunlar, merak edilmesi gereken sorulardir.

Bes yildizli otelin, hizmet ¢esidi ¢ok diye tercih edilmesi olasilig1, “kiimelenme
teorisi”’ni akla getirmektedir. Bu teori bir otel teorisi degildir. Daha ziyade, bolgesel
kalkinma ve bdlgesel rekabet gibi meselelerle ilgili olarak 6ne siiriilen bir teoridir.
Fakat bes yildizl1 otelde hizmet ¢esidi ¢coklugunun bir ¢ekicilik unsuru olabilecegi
yoniinde bazi ipuglarimi barindirmaktadir. (Bir bes yildizli otel isletmesinin farkli
bircok hizmeti bir araya getirmesi de bir cesit “kiime” sayilabilir.) S6zgelimi eger
kiimelenme teorisi —deyim yerindeyse- “kafamiza yatiyorsa” oteldeki hizmet ¢esidi
coklugunun otel igin ¢ekicilik yoniinden bir avantaj olusturabilmesi ihtimali de

kafamiza daha ¢ok yatabilir.

Bunu diisiinmek i¢in kiimelenme teorisinden ilham almak acaba mutlaka
gerekli midir? Bunu gerekli kilan bir husus, bes yildizli bir otelde ¢ok ilave hizmet
bulundugu halde bes yildizli oteldeki biitiin miisterilerin bu ilave imkanlardan
yararlanmayacagi ya da hepsinden yararlanmaya vakitlerinin bulunmayabilecegi
gercegidir. Acaba tiim ilave imkanlardan yararlanmasa bile bazi miisteriler sirf bu ilave
imkanlar var diye yine de bes yildizli oteli tercih ediyor olabilir mi? Bu soruya basit¢e
cevap vermek kolay degildir ve cevabin ipuglarin1 bagka yerlerde aramak zorunda
kalmabilir. Iste kiimelenme teorisinin kendisi dogrudan dogruya bir otel isletmesinin

i¢ imkanlariyla ilgili olmasa da bize bu konuda 6nemli ipuclari sunmaktadir. Bunu
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ozellikle “bolgesel turizm kiimelenmeleri” i¢in sdyleyebiliriz. Bu nedenle kiimelenme
teorisine bu boliimde belirli bir yer ayirdik. Calismamizin anket boliimiinde de bu tiir
meseleleri aydinlatici tiirde sorular sormaktayiz. Fakat siiphesiz ki sadece anketle
yetinmeyip, literatiir desteginden de yararlanmak ve bu ikisini bir arada

degerlendirmek durumundayiz.

Miisterilerin bes yildizli otel yerine ii¢ yildizli oteli tercih etmelerini “6deme
giici” ile agiklayan yaklasimin kusurlarindan 6nceki kisimda s6z etmistik. Dordiincii
boliimde bu yaklasima elestirilerimizi biraz daha farkli agidan ve daha ayrintili olarak

ele alacagiz.

Bes yildizli otelin “ilave imkanlarini” bir yana birakirsak acaba bir kisim
miisteriler ilave imkanlar1 bulunan bir otelde, “temel 6zellikler”in de daha iyi durumda
bulunacagina inandiklar1 i¢in bes yildizli oteli tercih ediyor olabilirler mi? Her seyden
once, bu diisiince gercek midir? Bes yildizli bir otelde, temel 6zellikler dedigimiz
“kibar personel”, “temizlik” ve “yiyecek hizmeti’nin ii¢ yildizli oteldekine nazaran
“daha 1yi olabilmesi” (ya da ti¢ yildizl1 otelde daha kétii olabilmesi) igin bir sebep var
midir? Bu sorunun ve soruya verilecek cevabin ilham kaynagi ise Maslow (1943)’un
ithtiyaglar hiyerarsisi teorisidir. Bir ihtiyacin karsilanmadan bir diger ihtiyacin ortaya
cikmayacagini belirten bu teori ile birlikte, otel ile birey arasinda bir ¢esit 6zdeslik
kurarak, otellerde ilave hizmetlerin varliginin temel hizmetlerin de daha iyi diizeyde

saglanip saglanmadigini bu boliimde sorgulayacagiz.

Bes yildizli otellerde, genel anlamda hizmetin, 6zelde ise “temel 6zellikler”in
daha iyi olabilecegini isaret eden bir diger kavram ise “sinerji”dir. Birlikte ¢alismanin
ve takim olmanin Onemine vurgu bu yapan kavram incelenirken, ¢ok yildizli
otellerdeki birbirinden farkli birgok uzmanlik alaninin bir arada bulunmasinin her
konuda daha kaliteli hizmetin ortaya ¢ikmasina olan etkisi bu boliimde tartisilacaktir.
Zira otel isletmeleri farkli birimlerin her birinin tiretim gerceklestirdigi ve agirlama
hizmetinin bu farkli birimlerin koordinasyonu sonucunda meydana geldigi

isletmelerdir.

29 ¢

“Kiimelenme”, “ihtiyaglar hiyerarsisi” ve “sinerji” gibi kavramlar, literatiirde
dogrudan dogruya otel konularina bagl olarak ele alinmadigindan, bu béliimde bu ii¢
konuya “Turizm Dis1 Baz1 Teorilerin Sundugu Ipuglarr” basligi altinda ele almayi

uygun gordik.

50



Cok yildizli otellerde “temel 6zellikler”in de daha iyi durumda olup olmadigini
anlamak i¢in “miisteri sikayetleri” literatiiriinii de incelemek gerekecektir. Bes yildizli
otellerdeki sikayet konular1 “temel 6zellikler’den mi kaynaklanmaktadir; yoksa ilave
imkanlarda m1 yogunlasmaktadir? Eger bes yildizli otel miisterileri otel temizligi,
personel ilgi ve nezaketi ile yiyecek hizmeti gibi temel konulardan sikayet etmiyorsa,
temel Ozelliklerin Ui¢ yildizli otellere gore daha iyi durumda oldugu diistiniilebilir.
Fakat bunun tersine bir sonugla Kkarsilasildigi takdirde, meseleye ihtiyath
yaklasilmalidir. Clinkii bes yildizli otel miisterilerinin temel 6zelliklerin ¢ok iyi olmasi
halinde bile -deyim yerindeyse- “kaprisli” olmalarina ihtimal vermek gerekebilir.
Literatiirde 6zellikle bes yildizl1 otel miisterilerinin sikayetlerine yonelik bol miktarda
calisgma mevcuttur. Bu konuya 151k tutmasi timidiyle bu konudaki literatiirden de

yararlanilacaktir.

Literatiirde “sikayet” konusu diginda temel 6zelliklerin ¢ok yildizli otellerde
daha iyi olup olmadigi tartismasiyla “dogrudan” ilgili olan baska konular da
bulunmaktadir. Bunlardan birisi “imaj” konusudur. Ozellikle temel 6zelliklerden olan
“yiyecek hizmeti’nin imajla iliskisi iizerinde, literatiirde “menii ve isletme imaji
iligskisi” basligi altinda bolca durulmustur. Bu literatiirden bu boliimde biz de
yararlanmaktayiz. Ve bu literatiirden elde ettigimiz bilgilerden, yiyecek hizmeti
disindaki “temizlik” ile “personel ve nezaket iligkisi” gibi temel 6zelliklerin de imajla
iliskili olup olmadigi konusunda degerlendirmelerde bulunacagiz. Imajmn aym
zamanda “yi1ldiz sayis1”’yla da iligkili olmasi, meseleyi otelin temel 6zellikleri ile y1ldiz

sayis1 arasindaki iliski meselesine doniistiiren baslica faktor olmaktadir.

Temel ozelliklerin durumu ile yildiz sayist arasinda “dogrudan” iligki
kurmamiza yardimci olan bir diger teori, belli bir miisteri sayisi veri iken, restorandaki
ana yiyecek ¢esidi sayisini artirmanin maliyet acisindan yarattig1 zorluklar {izerinde
duran bir teoridir. (Yani burada konu 6zellikle yiyecek hizmetinin durumu ile ilgilidir.)
Dikkat edilirse burada miisteri gorislerinden ziyade “reel” kosullar tizerinde

durulmaktadir.

Kanimizca belli bir miisteri sayisi veri iken c¢esit sayisinin daha fazla
artirllamayacagini sdylemek, bunun ancak miisteri sayisinin artmasiyla olacagini

sOylemekle ayni anlama gelir.
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Bu husus az yildizli otellerde az oda, ¢ok yildizli otellerde ise ¢ok oda
bulunmasi olay1 (ki, bu olguyu ve sebeplerini bu boliimde ortaya koymaktayiz) ile
birlikte diisiiniildiigiinde, ¢ok yildizl1 otel restoranlarinda daha ¢ok miisteri bulundugu
i¢in, ¢esit sayisinin daha fazla olmasinin da c¢ok yildizli otelde daha ¢ok miisteri

bulunmasiyla ilgili oldugu sonucuna ulasilmast miimkiin gériinmektedir.

Bu hususla ilgili incelemeyi, s6z konusu teoriden yararlanarak bu boliimde
“Yiyecek Cesidi Sayisini1 Artirma Imkanlarinin Otelin Y1ldiz Sayzsi ile liskisi” baslig
altinda yapmaya calistik. Eger yiyecek hizmetinin kalitesini dlgmekte kullanilan
kriterlerden birisi, “restorandaki ana yiyecek ¢esidi sayisi1” ise, boylece aslinda yiyecek

hizmetinin kalitesinin yildiz sayisi ile iligkisini kurmaya ¢alismis olmaktayiz.

Restorandaki yiyecek cesidi sayisindaki artisi, yiyecek hizmeti agisindan bir
“kalite artis1” olarak degil de, oteldeki ilave imkanlarin sayisindaki bir artis olarak
gérmek ve konuyu “kiimelenme teorisiyle” bagdastirmak da miimkiin goriinmektedir.
Fakat boyle yapildiginda, otomatik olarak miisteri goriislerine (“miisteriler daha bol
cesit bulundugu icin bes yildizl otele gitmektedirler” gibi bir yaklagima) atif yapilmis
olur. Oysa -belirttigimiz gibi- bu s6z konusu kisimda, restoranda daha ¢ok ¢esit

sunulabilmesini miimkiin kilan “reel” sebepleri incelemekteyiz.

2.2.2.2. Turizm Dis1 Bazi Teorilerin Sundugu Ipuglan

Turizm Ikinci Diinya Savasi sonrasi kitlesel bir hal alarak genis halk
topluluklar1 tarafindan katilim gdsterilen bir faaliyet olmustur. Buna paralel olarak son
50 yildir gesitli sosyal bilimcilerin ilgi alanina girmis ve birgok arastirmaya konu
olmustur. “Turizm”, kendisi miistakil bir bilim olmaktan ¢ok, baz1 miistakil bilim
dallarinin igerisinde yer alan ve onlardan yararlanan bir disiplindir (Glirbiiz, 1998, s.
5-6). Ekonomi, antropoloji, cografya, pazarlama, yonetim, sosyoloji gibi alanlarin
birer 6zel kismi olarak ilerleyen “turizm bilimi” ile ilgili yapilan arastirmalar da bunu
gostermektedir. Tekin (2016), 1984-2015 yillar1 arasinda turizm ile ilgili yedi anabilim
dalinda yapilan lisansiistii tezleri incelemistir. Toplam 1306 tezin incelendigi
arastirmada yiiksek lisans tezlerinde sirasiyla en cok; Orgiitsel davranis, turizm

pazarlamasi, tiikketici davranisi, yonetim organizasyon ve insan kaynaklari konularinin,
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doktora tezlerinde ise sirasiyla en c¢ok; Orgiitsel davranis, tiiketici davranisi,
destinasyon yonetimi, yonetim organizasyon ve turizm pazarlamasi konularinin ele

alindig1 bulgulanmistir (Tekin O. A., 2016).

Bilim dallari, birdenbire ortaya ¢ikmamigtir. Ortak bir disiplin olan turizmin
olgunlasarak miistakil bir bilim haline gelmesi turizme yon veren, denetleyen veya
egitim veren kurumlara ve bu alandaki arastirmacilara baglidir. Bu alanda arastirma
yapanlarin, bilim tarihi — bilim felsefesi ile bilimin birbirinden ayrilamayacagini, ayni
sekilde bilim ile bilim olmayanin siirekli i¢ ige bulundugunu goz 6niine almasi yerinde
olacaktir. Burada “eklektisizm” tuzagina da disiilebilir. “Eklektisizm” farkli diisiince
sistemlerinden secilen 6greti ve felsefi goriisleri birbirleriyle kaynastirirken bunlarin
“birbirleri ile mantiksal bir biitliin olusturmasi1 endisesi giitmeden kabaca
birlestirilmesi” olarak Ozetlenebilir (Yiksel, 2010). Elbette buna dikkat edilmesi
gerekir.

Bu diisiincelere paralel olarak, bu kisimda turizm disiplini disinda dile
getirilmis olmakla birlikte, ana konumuzla ilgili meseleleri aydinlatmada yararli
olabilecegini diislindiiglimiiz baz1 tespitlere ve kavramlara yer verdik. Bunlar “sinerji”,
“kiimelenme” ve “ihtiyaglar hiyerarsisi” kavramlaridir. Bunlara yer verecek
olmamizin daha ayrintili gerekgelerini “2.2.2.1 Meselenin Ortaya Konulusu” kisminda

da agiklamistik.

2.2.2.2.1. “Sinerji” Kavram ve Otel

Giiniimiiziin 6nemli kavramlarindan biri olarak ortaya ¢ikan sinerji, bir ¢ok
alanda kullanilmaktadir (Dunlop, 2018, s. 53). Sinerji son yillarda 6zellikle ekonomik
ve pazarlama amagli bir terim olarak kullanilmasina ragmen, olduk¢a uzun bir siiredir
Ingilizce (su andaki en eski kullanim kayitlar1 1632'dir) sézliigiinde yer almaktadir
(Merriam-Webster, 2018). Bu sozciik, Yunanca “synergos” (birlikte ¢alisma)
sozctgiinden gelmektedir. Sinerji'nin iki ana anlami vardir: “kombine eylem veya
operasyon” ve “farkli ig katilimcilarinin veya 6gelerinin (kaynaklar veya ¢abalar gibi)

karsilikli olarak avantajli bir sekilde bir araya gelmesi veya uyumlulugu.” Anlasilacagi
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lizere sinerji, parcalarin birlikte caligsmasiyla, bunlarin mutlak toplamindan daha fazla

bir sonucun elde edilecegi bir birlikteligi ifade etmektedir.

Sinerji kelimesi anlam olarak “birlikte ¢alismak’ manasindaki Yunan kokenli
bir terime dayanmasina ragmen giliniimiizde kullanilan halini Fransizca “synergie”
kelimesinden almaktadir (Philip, 2004, s. 355). Tiirk Dil Kurumu ise bu kelimeyi “bir
gorevin yerine getirilmesi i¢in birkag organin birlikte ¢aligmasi durumu ve bir isi
yapmak, sonuglandirmak ig¢in var olan ortak istek, glic” anlamina gelen gorevdeslik
olarak tanimlamaktadir (TDK, 2018). Merriam Webster Dictionary (Merriam-
Webster, Merriam-Webster, 2018) varliklari, Oxford Learner’s Dictionary (Oxford
Learners Dictionary, 2018) birey veya sirketleri esas alarak “birden ¢ok sistem ya da
sirketin bir araya gelerek ¢alismalar1 sonucunda bireysel olarak elde edebileceklerinin
Otesinde enerji, giic ve basar1 elde etmeleri” seklinde tanimlamaktadir. Mintzberg’in
oldukea sik kullanilan “sinerji, 2+2=5 etkisidir” tanimlamasina benzer bir sekilde, ii¢
tane 1 ayr1 ayr1 yazilirsa degeri 3 olurken yan yana yazilinca degerinin 111 olmasi
durumu sinerji kavramini agiklamaktadir (Mintzberg, 1989, s. 153). Tek bir kibrit
kolayca kirilirken 50 kibritin ¢cok zor kirilmasi, yliriiyen merdivenle yukariya ¢ikmanin
sagladig1 zaman ve enerji faydasi, iki agac ayn1 topraga kok atarsa topragin daha giiglii
olmasi, iki tahta yan yana geldiginde tahtalarin tek tek toplamindan daha fazla yiik
tagiyabilmesi gibi ornekler kavramin agiklanmasinda sik sik kullanilmaktadir (Balci,
2011, s. 54). Yapilan benzetmelerde bir arada olmanin yarattig1 birliktelik giicline

vurgu yapilmaktadir.

Kvedaravieius ve Narbutaite’ye gore “sinerji” kelimesini bilimsel anlamda ilk
olarak 1970’lerde Alman fizik¢i G. Haken kullanmistir. Haken, sinerjiyi “disiplinler
aras1 aragtirmalara konu olmas1 gereken en doga odakli sistem” olarak tanimlamigtir
(Balci, 2011, s. 55). Sinerji, Buchholz ve Roth tarafindan “birbirinden ayr1 bagimsiz
varliklarin, es zamanli faaliyetlerle bir araya gelerek bireysel etkilerinin toplamindan
daha biiyiik bir etki olusturmasi1” seklinde tanimlanmistir (Buchholz ve Roth, 1987, s.
71). Ansoff’a gore sinerji, “biitiinlin, pargalarinin bir araya gelerek tek baslarina ortaya
cikaracag etkiden daha fazla bir etki ortaya ¢ikarmasidir” (Ansoff, 1965, s. 80). Yani
sinerji bir biitiiniin pargalarin toplamindan biiyiik olmas1 anlamina gelmektedir. Amag,
bilgi, anlayis ve deneyimleri paylasarak etkinlik yaratmaktir. Buckminster Fuller’e
gore sinerji kisiyi eskimis kaliplardan kurtaran ve kabullenilmis cehalet kabugunu

kiran, yeni bir diisiince tarzidir. Sinerji, tiim sistemin davranisidir. Bu nedenle
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orgiitteki olaylar1 gergekten anlayabilmek i¢in parcalardan ise baglamay1 birakmayi ve
biitiinden pargalara gitmeyi onermektedir” (Fuller, 1981, s. 159). Bu tanimlama,
sinerjinin sistem yaklagimi icerigine uygun bir bakis a¢isidir. Rozemeijer sinerjiyi
isletme acisindan ele alarak iki veya daha fazla departman ya da is biriminin satin
alma, kaynak paylagimi ve bilgi paylasimi araciliiyla giiglerini birlestirmesi olarak
nitelendirmistir (Rozemeijer, 2000, s. 6). Smart ve Dudas bu tanima ek olarak, sinerji
yaratmanin birimler arasindaki potansiyel faydayi ortaya c¢ikaracagini belirtmistir
(Smart ve Dudas, 2007, s. 66). Ayrica sinerji kavrami, bir faaliyetin basarisi tizerindeki
mevcut kaynaklarin etkisini ifade etmek icin de kullanilmaktadir (Dinger, 2007,
s.133). Arnold (1999, s. 167), Goold ve Campbell (2000, s. 72) bu bakis agisini biraz
daha gelistirerek, farkli ig birimlerini birlestiren stratejiler, fayda yaratmak i¢in gerekli
dikey uyum, teknik bilgi (know-how) paylasimi, somut ve soyut kaynak paylagimi ve
satin alma giicli olusturma faktdrlerini de sinerji yaratma siirecinde olmasi gerekenler
listesine eklemektedir. Bunun nedeni sinerji kavraminin sadece kaynak ve bilgi
paylasimindan ortaya ¢ikan bir gii¢ degil, bu faktorlerin yani sira somut ve soyut tiim
bilesenlerle ortaya ¢ikarilabilen bir gii¢ olarak goriilmesidir. Sinerji, insanin diinyada
tasidigr rolii tanimlama bi¢imi oldugundan, gorev yapmak ya da problem ¢dzmede
birlikte ¢aligmaktan dogan dogrudan etkili bir enerjidir. Bu enerji azdan daha fazla
tiretmeyi yani ¢oklu etki yaratmayi icermektedir (Smart ve Dudas, 2007, s. 65). Tek
kelimeyle anlatilmaya ¢alisilan bu gii¢lii igerik su 6geleri kapsamaktadir (Rozemeijer,
2000, s. 7):

* Dinamik bir siire¢ sunmak,

+ Ogrenme ve uyum saglamay1 gelistirmek,

* Toplam etkiden yararlanabilmek i¢in bireysel degil birlikte hareket etmeyi
gelistirmek,

* Uyumlu ¢6ziimler yaratmak,

* Belirgin bir karsilastirmaya gitmeden ne fazla ne az, dogru sinerjiyi yaratmak,

 Takim enerjisini ortaya ¢ikararak potansiyel iiyelerin gelisimini saglamak.

Yapilan agiklamalardan da anlasildigi gibi “sinerji” kavrami iizerinde birgok
tanim yapilmistir. Bu kavramlarin ortak noktalar1 dikkate alinarak sinerji, kisaca
biitiiniin parcalarin toplamindan daha fazla olmasi sebebiyle sistemin ya da grubun
¢iktisinin birimlerin ya da bireylerin yalnizken sergileyebilecekleri performanstan

daha fazla olmasi seklinde tanimlanabilir.
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Ekonomi ve pazarlama alanlarinda kullanilan sinerji kavrami, ayn1 zamanda
birbirinden farkli uzmanlik alanlarinin yer aldigi ve konularinda uzmanlarin ayni
ortamda galistig1 alanlarda da kullanilan bir kavramdir (Kobayashi, 1995, s. 3). Farkli
uzmanlarin bir arada calistii isletmelerden biri de otellerdir. Ciinkii otelin her

departmani az ya da ¢ok olgiide ayr1 birer bilgi ve ihtisas gerektirebilir.

Oteller, 6n biiro, yiyecek icecek hizmetleri, kat hizmetleri, insan kaynaklari,
muhasebe, giivenlik, satin alma, teknik servis, halkla iliskiler, eglence ve aktivite
(animasyon) gibi departmanlardan olusmaktadir (Sener, 2001). Otel isletmelerinde yer
alan boliimleri dikkate aldigimizda bu durumun daha Once belirttigimiz “sinerji”
taniminda da yer alan “kombine eylem ve operasyon” olgusunu karsiladigini fark

edebiliriz.

Kanimizca literatiirde “sinerji” konusu ile ilgili olarak eksik olan husus, farkli
parcalarin birlestirilmesiyle verimli sonuglarin meydana gelmesinin nasil bir
mekanizma sayesinde gergeklestigi tizerinde sinirlt olarak durulmus olmasidir. Elbette
salt “tespit” de basl bagina bir deger tasir (Ornegin bir bitkinin tansiyona iyi geldigi
biliniyorsa, bunu kullanmak i¢in “nigin iyi geldigini” de bilmek sart olmayabilir). Yine
de bir olgunun mekanizmasini bilmek, s6z konusu olgunun goriildiigii alana 6zgli mii,
yoksa “genel” mi oldugu konusunda bir fikir verebilir ve s6z konusu olgunun geneli
ne derece kapsadigi, dolayisiyla ne derece 6nemli oldugu hakkinda bizde belirli bir
goriis olusturabilir. Sinerji olgusunu saptayanlar, belki de bu olgunun gozlenebildigi
ornekler iizerinde durmuslardir, ama bu olgunun hi¢ meydana gelmedigi yi1ginla 6rnek

bulmak da -belki- miimkindur.

Bu davranisa dogrulama egilimi® denilmektedir. Nitekim Karl Popper’e gore
bilimin yontemi bir goriisii dogrulamaya calismak degil, “yanlislamaya” calismak
olmali, eger yanliglama basarilamamigsa bir teori ancak bu takdirde dogru sayilmalidir

(Popper, 2004).

Sinerji kavraminin konumuz agisindan bizde olusturdugu fikir, bir otelde ¢cok

sayida hizmet (yada departman) bulunmasinin, her bir birimin kendi sorumluluk sahas1

% Dogrulama egilimi hakkinda bkz. _
Dobelli, Rolf: (2014) “Hatasiz Diigiinme Sanat1”. Cev: Itir Arda. 6. Baski. NTV Yaynlari, Istanbul.
$5.19-24 (Dobelli, 2014)

56



icerisindeki hizmetlerinin de daha kaliteli olmasin1 saglayabilmesi ihtimalinin mevcut

olabilecegidir.

Omegin bir otelde “temizlik” (bizim c¢alismamizda “temel &zellik”
dediklerimizden biri bu idi) ile ilgili bir departman (kat hizmetleri) bulunmaktadir.
Otelde hizmet ¢esidi sayisi, dolayisiyla departman sayisi arttiginda acaba her birim ve
bu arada temizlik birimi de daha kaliteli hizmet veriyor olabilir mi? Bir baska deyisle,
“bu ni¢in olsun ki?” diye sormaktan kendimizi alamayiz. Sinerji kavraminin hizmet
cesidi ¢ok olan bir otelde temizlik hizmetinin de daha iyi olabilecegi ihtimalini
“aklimiza getirmek”™ gibi bir iglevi vardir. (Nitekim “sinerji” konusunun bu ¢alismaya
girmesinin sebebi de budur.) Fakat “madem ki sinerji diye bir sey var, o halde herhalde
departman sayisinin artmasiyla birlikte temizlik hizmeti de daha iyi bir duruma

geliyordur” tarzinda otomatik bir sonuca varmak bize yeterli gériinmemektedir.

Bunun nasil bir mekanizma aracilifiyla gergeklestigi konusunda literatiirde
Ozel bilgilere rastlamamaktayiz. Ama subjektif karakterde de olsa kendimizce bazi

degerlendirmelerde bulunmaktan da kendimizi alikoyamayi1z.

Sinerji genel anlamda ‘“‘ekip ¢aligmasi”nin sonucunda meydana geliyorsa,
otelde departman sayis1 arttiginda akla gelen, biitiinii olusturan “parcalarin™ sayisinin

da artacagi ve bdylece sinerjinin de artacagidir.

Otellerde bu tiir bir meseleyle ilgili olarak dogrudan yapilmis bir ¢aligmaya
rastlanmamaktadir. Calismamizin sinirliliklar1 agisindan biz de bunu yeterince ele
alamadigimizdan, bu olguyu ¢ok kesinlikle iddia edemeyiz. Bu durumda, bu sonug
simdilik bir olasiliktir. Fakat kanimizca 6nem verilmesi gereken bir olasiliktir. Bu
olasilig1 tek giiclendiren, “sinerji” hakkindaki genel kabul gérmiis goriislerdir ve bizi

bdyle bir olasiligr ileri siirmekte cesaretlendiren de bu olgudur.

S6z konusu olgunun “oteldeki” muhtemel mekanizmasini asagidaki gibi

Ozetleyebiliriz:

Sinerji “toplam sonucun birimlerin ¢iktilarinin mutlak toplamindan daha biiyiik
olmas1” tarzinda genel olarak tanimlaniyorsa bunu “otel” ortamina adapte ettigimizde
oteldeki her bir hizmet biriminin baska departmanlarin da varligi halinde baska
departmanlarin yoklugu halinde gosterecegi performanstan daha yiiksek bir

performans gosterecegi seklinde bir yoruma gitmek miimkiindiir. Bunu saglayan
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mekanizma, boliimlerin kendi aralarindaki “otel i¢i rekabet” olabilir (Dinger O. , 2007,

s. 134).

Ornegin bir otel diisiinelim ki, bu otelde sadece 6n biiro ve kat hizmetleri
departmanlar1 bulunsun. Kat hizmetleri departmani kendisinin performansini sadece
On biiro departmani ile karsilastiracaktir. Eger 6n biiro departmani vasat c¢alistyorsa,
kat hizmetleri departmani performans konusunda kendisini rahat hissedebilir. Fakat
otele baska hizmetler ve departmanlarinda ilave edildigini diisiinelim. Bu durumda,
kat hizmetlerinin kendi performansini degerlendirmek icin karsilastiracagi departman
sayist da artmig olacaktir. Bu ilave departmanlar arasinda genel miidiiriin,
calismalarindan olduk¢a memnun oldugu departmanlar da bulunabilir ve bu durumda
kat hizmetlerinin “k&tii” performansi genel miidiiriin gbziine batan bir durum haline
gelebilir. Boylece kat hizmetleri de kendi performansini yiikseltmeye daha g¢ok

zorunluluk hissedebilir.

Kisacasi, hizmet ¢esidi ¢ok olan otellerde (¢aligmamizda “bes yildizli otel”)
“temel 6zellikler ni¢in daha iyi olsun?” sorusunun cevaplarindan birisi olarak “sinerji”

kavramini diislinmemizin baslica sebebi, “otel i¢i rekabet” kavramidir.

O halde calismamizda temel 6zellikler adini verdigimiz temizlik, personel ilgi
ve nezaketi, yiyecek hizmeti gibi hizmetlerin otele baska fonksiyonlar ilave
edilmesiyle birlikte daha iyi bir duruma gelebilecegini kabul etmek miimkiin

goriinmektedir.

Yine de bundan ¢ok emin olunamayacagini da belirtmeden gecemeyecegiz.
Acaba bu sinerji mekanizmasi sayesinde bes yildizli bir otel, {i¢ yildizli bir otele
nazaran “daha” temiz midir? “Daha” kelimesinin altin1 ¢izdik. Soyle ki, eger
“temizlik”  kavrami  “derecelendirilebiliyorsa”  evet. Fakat  temizlik
derecelendirilemiyorsa bir ortam hakkinda ancak “temiz ya da kirli” seklinde ikili bir
degerlendirmeye gidilebiliyorsa hayir. Oncelikle temizligi basarmak i¢in sadece bu
konuda hassas olup, bunun igin biiyiik c¢abalar gerekmiyorsa, az bir ¢aba bile
miitkemmel bir temizligi saglayabiliyorsa, bes yildizli otelin daha temiz olabilecegi
goriisii zayiflamaktadir (Benzer seyler “personel ilgi ve nezaketi konusunda da
soylenebilir). I¢ rekabetin etkisiyle, bes yildizli otelde m? basia daha fazla temizlik

malzemesi harcanmasi gibi bir davranisa gidiliyorsa, bes yildizli otel -herhalde- daha
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temizdir. Fakat bir camu ii¢ defa silmek ile bes defa silmek arasindaki temizlik farki,

belirgin sekilde gozlenemeyen, olduk¢a “marjinal” karakterde bir farklilik da olabilir.

Kaldi ki, otellerin temel 6zellikler yoniinden birbirinden farkli olup olmadigina
karar verecek olan son mercii tiiketicidir (Mucuk, 2013). (O nedenledir Ki,
calismamizin basliginda “miisteri goriisleri 1s181inda” ibaresi gegmektedir.) Tipk1 -s6z
gelimi- bir miisterinin, otelde 50 g¢esit yiyecek bulunmasiyla 10 gesit yiyecek
bulunmasi arasinda “kendi agisindan” bir farklilik gormemesi gibi, bes yildizl1 otelde
daha fazla temizlik malzemesi harcandiginin -deyim yerindeyse- miisteriye “yazili bir
rapor” olarak sunulmasi bile miisteri a¢isindan ¢ok anlamli olmayacaktir. Miisteri -

deyim yerindeyse- “ne olmus yani?; neticede bu da temiz, 6teki de temiz” diyebilir.

Calismamizda literatiir saptamalariyla yetinmeyip ankete gerek duymamizin

sebeplerinden biri de bu husustur.

2.2.2.2.2. “Kiimelenme Teorisi” ve Otel

Kimelenmenin teorik  temelini, uluslararast iktisadin  meseleleri
olusturmaktadir. Literatiirde kiimelenme, A. Marshall’in “Bolgesel Yogunlagma”
teorisine dayandirilmakla birlikte A. Smith’in “Mutlak Ustiinliikler Teorisi” ve D.
Ricardo’nun “Karsilastirmali Ustiinliikler Teorisi” kiimelenme teorisinin olusumunda
cok onemli bir yere sahiptir. Smith ve Ricardo’nun teorilerinin 6zii, lilkelerin mutlak
ya da karsilastirilmali olarak iistiin oldugu endiistrilerde yogunlagmalarinin iilkelerin
kendi lehine olacagimi belirtmesidir (Kartal, 2013, s. 32). Tedarikg¢i, miisteri, satici
firma ve destekleyici kurumlar gibi unsurlarin ayn1 bolgede yogunlasabilmesi olgusu

kiimelenme teorisinin temelini olusturmaktadir (Irhan, 2010, s. 84).

Kiimelenmeleri endiistriyel komplekslerden ayiran bir takim 6zellikler vardir
(Kusat, 2010, s. 118). Bu noktada en 6nemli farklilik ise; kiimelenmeler hali hazirda
varhigini siirdiiren yapilar iken, bunlar1 daha da gelistirip etkin kilabilmek i¢in yalnizca
destege ihtiyac hissedilmesi, ancak endiistriyel komplekslerin yeni bastan insa edilen
ve diger bolgelerden toplanip bir yoreye yigilan olmasidir. Kiimelenmeler, var olan

yapilarin igerisindeki rekabetin nasil daha etkin kilinmasina dikkat g¢ekerken,
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endiistriyel kompleksler ise bir tiir planli kalkinma ¢aligmasinin sonucu ortaya olarak

ortaya ¢ikmaktadir.

Isletmelerin cografik yogunlasma egilimleri i¢inde olduklar1 uzun zaman énce
tespit edilmis olsa da kiimelenme kavramina ilk defa Marshall’m Principles of
Economics (1890) adli eserinde deginilmistir. Sonrasinda kiimelenme kavrami gesitli
boyutlar1 6ne c¢ikarilarak farkli perspektiften bakan arastirmacilarca yeniden ele
alimmistir. Becattini kiimelerin sosyal boyutunu, Gremi yenilik¢i boyutunu One
cikarirken yeni sanayi odaklari yaklagimina katki yapanlar kiimelenmenin islem
maliyetine etkisine vurgu yapmislardir. Krugman Marshall’in goriislerinin devami
olarak kiimelenmeyi iktisat merkezi ¢ger¢evesinde ele almistir. Kiimelenmenin stratejik

yonetimle biitlinlesmesini saglayan arastirmaci ise Porter olmustur (Kusat, 2010, s.

118).

Kiimelenme genel olarak; “belirli bir alandaki birbirlerini tamamlayic1 ve
isbirligi icerisindeki firmalarin ve iligkili kurumlarin olusturdugu cografi yakinlik”
(Malmber ve Power, 2006, s. 55) olarak tanimlanmaktadir. Porter tarafindan yapilan
daha genis bir tanima gore ise kiimelenme; “belirli bir alandaki birbiriyle rekabet eden
fakat ayn1 zamanda igbirligi yapan karsilikli iliskili firmalarin, uzmanlagmis
tedarikg¢ilerin, hizmet {reticilerinin, iliskili endistrilerdeki firmalarin, iliskili
kurumlarin (6rnegin iiniversiteler, standart kuruluslarinin ve ticaret birliklerinin

derneklerinin) cografi yogunlagmasi” olarak tanimlamaktadir (Porter, 1998, s. 158) .

1990’lardan itibaren ekonomik kalkinma yaklagimi olarak benimsenip bir¢ok
tilkede kalkinma politikas1 olarak kabul edilen kiimelenme, geleneksel kalkinma
anlayigindan farkli bir durumu ortaya koyar. Geleneksel kalkinma modellerinde tesvik
sistemiyle bir bolgenin ya da bir sektoriin kalkinmasi hedef alinmaktadir (Eraslan,
Bulu, ve Bakan, 2009, s. 16). Bu bdlge ya da sektoriin kalkinmasiyla tiim {ilke ve/veya
sektorlerde bir ivme yaratilarak kalkinmanin gergeklestirilmesi hedeflenmektedir.
Oysa kiimelenme yaklasiminda temel felsefe, sektorel deger zincirinde yer alan ve
sektorde birbirleriyle girdi/cikt: iliskisinde bulunan, mal ve hizmet iireten tiim kurum
ve kuruluslarm belli bir cografi mekanda toplanmasi ve boylece toplam katma degerin
s06z konusu mekanda olusmasini saglamaktir (Demirligil vd., 2016, s. 26). Bu nedenle

kiimelenme kavrami deger zinciri kavramiyla paralellikler tasimaktadir.
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Ozetle, kiimelenme birbiriyle iliskili isletmelerin ve kurumlarin belirli bir
cografi alanda (yorede) yogunlasmasi ile olusur ve yarattiklar1 iktisadi degerin
olusumuna katkida bulunan sektér, kurum ve kuruluslarin tamamini kapsar.
Kiimelenme teorisi ile ¢alismamizin konusu arasinda ne gibi bir iliski bulunduguna,

ileriki kisimlarda deginecegiz. Fakat burada yine de kisa bir agiklama uygun olacaktir.

Yukarida da belirtildigi gibi ¢esitli faaliyetlerin belli bir bdlgede
yogunlasmasina “kiimelenme” denilmektedir. Bir bes yildizli otel bdlgesel
kiimelenmenin bir “mikro versiyonu” gibi kabul edilebilir. Clinkii bir bes yildizli otel,
“kendi igerisinde ¢esitli hizmet departmanlarinin ¢oklugu ile karakterize edilmektedir.
Farkli hizmetler ayni tesis igerisinde “kiimelenmig’tir. Bes yildizli otelin bazi
miisteriler tarafindan nicin daha avantajl olarak goriilebileceginin bir takim ipuglari
kiimelenme teorisinde bulunabilmektedir. S6z konusu ipuglart  0Ozellikle
kiimelenmenin asagida bahsedecegimiz “talep yonli avantajlart” konusu igerisinde

bulunmaktadir.

2.2.2.2.2.1. Kiimelenmenin Avantajlari

Yukaridaki kisimda kiimelenmenin anlami iizerinde durduk. Kiimelenmenin
anlami agiklanirken aslinda -kaginilmaz olarak- kiimelenmenin avantajlar1 da -kismen
dahi olsa- agiklanmis olmaktadir. Burada “kiimelenmenin avantajlari” ad1 altinda ayr1
bir baslik agilmasinin sebebi, hem biraz daha ayrintiya girmek istememiz, hem de
kiimelenmenin avantajlar1t hakkinda “ikili bir ayrim”a dikkat ¢cekmek istememizdir. Bu

ikili ayrim kiimelenmenin “arz yonlii avantajlar1” ve “talep yonlii avantajlar1”dir.

Literatiirde kiimelenmenin tanimi1 yapilirken, genellikle tedarik ve girdi-¢ikt
iligkilerine vurgu yapilmaktadir. Buna ragmen kiimelenmenin avantajlar1 incelenirken,
birbirleriyle tedarik ya da girdi ¢ikt1 iliskisi olmayan isletmelerin -belli bir sebeple-
ayni bolgede yogunlagmalarinin da “kiimelenmenin avantajlar1” igerisinde ele alindigi
goriilebilmektedir (6zellikle “turizm kiimelenmeleri” buna ornektir). Bu gergege
paralel olarak bir ¢alismada (Oktay, 2019, s. 30-40) kiimelenmeden s6z ederken ilk
defa, “arz yonlii kiimelenmeler” ve “talep yonlii kiimelenmeler” olmak tizere ikili bir
ayrima gidildigi gozlenmistir. Buna bagl olarak kiimelenmenin avantajlari da “arz
yonli” ve “talep yonlii” olmak tizere ikiye ayrilabilir. Bunlardan ikincisi ¢alismamizin

ana konusu ile daha yakindan iligkilidir.
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Kabaca belirtmemiz gerekirse arz yonlii avantajlar genellikle isletmelerin
birbiriyle girdi-gikt1 iliskileriyle ilgilidir. Ya da ayni imkéanlardan, tiretim yoniinden
yararlanmalariyla imkanlar1 daha ucuza getirmeleriyle ilgilidir. Fakat isletmeler
birbirleriyle bu acgilardan iliski igerisinde olmasalar dahi, ayn1 bélgede olmalar1 her
birine -talep yoniinden- yarar sagliyorsa, bu durumda “talep yonlii avantajlardan” s6z
edilebilir. Talep yonlii sebeplerden kaynaklanan durumlar, Ozellikle “turizm

kiimelenmeleri” i¢in s6z konusu olmaktadir.

2.2.2.2.2.1.1. Arz Yonlii Avantajlar

Kiimelenmeler ekonomik faydalar saglamaktadirlar. Bu faydalar ii¢ sekilde
siniflandirmak miimkiindiir. Ilki, kiimelenmeler yiiksek verimlilik saglamaktadirlar.
Firmalar nitelikli araglar kullanarak ve tedarikgileriyle kisa zamanda etkilesimler
saglayarak daha etkin bir sekilde faaliyetlerini yiiriitmektedirler. Ikincisi, firmalar ve
arastirma  kuruluslart  karsilikli  iligkiler = kurarak  inovatif  faaliyetler
gerceklestirebilmektedirler. Bdylelikle yereldeki ortiik bilginin  gelistirilerek,
inovasyon kapsaminda kullanilabilmesi miimkiin olmaktadir. Ayrica bilgi yayilmalari;
tiketicilerle, diger firmalarla, sermaye sahipleri ile ve bilgi yogun hizmetler sunan
kuruluglarla bir arada olunmasi, yeni fikirlerin gelistirilmesi ve inovasyonun ortaya
konulabilmesi bakimindan énem arz etmektedir. Ugiinciisii, ticari ortamdaki bilgi
dolasim1 sayesinde, yasanabilecek ticari basarisizliklarin maliyetleri en aza
indirgenebilmektedir. Ciinkii firma yereldeki bilgi dolagimindan faydalanarak, is

firsatlarin1 degerlendirebilmektir (Arig, 2011, s. 120).

Kiimelenme igerisinde kiime aktdrleri arasinda bilgi akisinin saglanmasi,
karsilikli iligkilerin kurulmasi ve inovatif faaliyetlerin yiiriitiilmesi, yereldeki firmalara
rekabet¢i avantajlar saglayarak, uluslararasi rakipleri karsisindaki s6z konusu

isletmelerin konumlarini gii¢lendirecektir (Kuah, 2002, s. 208).

Kiimelenmenin arz yonlii biitiin avantajlarin1 topluca soyle ozetleyebiliriz
(Kartal, 2013, s. 60): Tedarik¢ilere daha kolay ve daha uygun kosullarla ulasilabilir.
Gerekli olan isgiicii, beraberce egitilerek kiime iiyelerinin nitelikli isgiicii ihtiyaci
saglanir. Kiimenin bulundugu cografi alan ilgili sektor agisindan bilinir hale gelince,

bu bilinirlik kiime i¢in bir marka olma durumuna gelir. Kiimelenme, firmalar arasinda
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isbirligi ve giiven ortamii gelistirir. Kiimelerin temel amaci olan uzmanlagma,

verimlilik artigin1 beraberinde getirir. Bu durum maliyetlerin diigmesine sebep olur.

Turizm kiimelenmelerinin agiklanmasinda en 6nemli kavram, kuskusuz turizm

talebidir.

2.2.2.2.2.1.2. Talep Yonlii Avantajlar

Kiimelenme konusunun son yillarda giderek 6nem kazanmasinin temelinde
rekabet avantaji bulunmaktadir. Kiimelenme yaklasimi ile ilgili yapilan
tanimlamalarda da bu konuya 6énem verildigi goriilmektedir (Demirligil vd., 2016, s.
26). Literatiirde vurgu yapilan rekabetgi avantaj, kiimelenmenin arz yonlii avantajlarini
aciklamaktadir. Konunun talep yonlii avantajlarinin ele alinmasi ise, ayni zamanda

konunun daha kapsamli olarak ele alinmasi1 anlamina da gelmektedir.

Kiimelenmenin ortaya c¢ikisi, nihai iirlinii iireten isletmelerin ayn1 bolgede
biraraya gelmesiyle birlikte, bunlara girdi saglayan diger isletme, kurum ve
kuruluglarinda ayn1 bolgede toplanmast ve boylece verimliligin artmasiyla
aciklanmaktadir. Ancak bazi kiimelenmeler bu agiklamanin yetersiz kalmasina neden
olmaktadir. Ornegin, Bursa’da bir bicakeilar carsisi vardir. Her bicake1 nihai iiriin olan
farkli veya ayni 6zelliklerde bigak iiretir. Bu isletmeler birbirine girdi saglamamalarina
ragmen bir bolgeye toplanmislardir. Bunun temel nedeni, bigak satin almak
isteyenlerin bu bolgede segme sanslarinin daha fazla olacagi diislincesiyle bu ¢arsiya
gideceklerinin, bigak saticilar1 tarafindan bilinmesidir (Dinler, 2014, s. 62). Benzer
durum mobilya talep eden insanlarm mobilya almak igin Bursa’nin Inegél ilgesindeki
mobilyacilar ¢arsisin1 tercih etmesinde de yasanmaktadir. Iste bu &rnekler,

kiimelenmenin talep yoniine isaret etmektedir.

Kiimelenmenin avantajlar1 iizerine literatiirde verilen Ornekler genellikle
sanayi mallar1 {iretimine iliskindir. “Kiimelenmenin avantaji” denildiginde akla
genellikle girdi-¢ikti, tedarik gibi arz yonlii konularin gelmesi de bu sebeple olsa
gerektir.

Fakat kiimelenme olgusu sadece “mal” iiretiminde goriilebilen bir olgu
degildir. Hizmet sektoriinde de kiimelenmeler vardir. (Yukarida bigak satis1 veya

mobilya satisi ile ilgili rnekler verdik. “Uretilmis” mallarin satisinin bir iiretim degil
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hizmet faaliyeti oldugunu hatirlayalim.) Bunlarin basinda da “turizm kiimelenmeleri”

gelmektedir (Yiizbasioglu, Oren, ve Sahin, 2016, s. 189).

Ozellikle hizmet faaliyetlerinde isletmeler aras1 girdi ¢ikt: iliskilerinin hig yok,
ya da minimum diizeyde oldugu hatirlanacak olursa, hizmetlerle ve 6zellikle turizmle
ilgili kiimelenmeleri arz yonlii sebeplerden ziyade talep yonlii sebeplerle agiklamak

daha ¢ok miimkiin goriinmektedir.

Turizm kiimelenmeleri konusunda c¢arpici  6rnekler mevcuttur. (Bu
kiimelenmelerden s6z eden yazarlar da genellikle “arz yonli” ve “talep yonlii”
kiimelenme ayrimi yapmamuglardir. Fakat bize gore bunlar talep yonlii kiimelenme
ornegidir) Ornegin, rekabet avantajimin saglanabilmesi amaciyla 1999 yilinda
Tiirkiye’nin Rekabet Avantaji (Competitive Advantage of Turkey, CAT) adli grup
kurulmugtur. Bu alanda kurulan ilk grup olan CAT Tiirkiye’nin Rekabet Avantaji
Projesini baglatmistir. Uluslararas1 Rekabet Avantajlart Kurumunun (URAK)
kurulmasi ve CAT ekibinin yaptig1 arastirmalar sonucunda Tirkiye’de turizm
sektortinii uluslararast rekabet edebilir bir sektdr olarak belirlenerek, turizm
kiimelenmesinin pilot calisma olmasina karar verilmistir. Daha sonra da ilk
kiimelenme c¢aligmasi olarak Sultanahmet bolgesinde kiimelenme c¢aligmalar

baslatilmistir (Gokdeniz, 2015, s. 39).

Turizm kiimelenmelerinin pek ¢ok uygulama alani bulunmaktadir (Nordin,
2003, s. 34-61) . Ozellikle eglen-dinlen tipi hizmet sunan isletmelerin yogunlastig
cografi bolgelerde daha sik karsilagilan bu duruma diinyanin her kosesinden 6rnek
vermek miimkiindiir. Ornegin Ispanya’da Kanarya Adalari, Fransa’da Aix en
Provence, Amerika Birlesik Devletleri’nde Florida ve Kaliforniya kiyilari, Bahama
Adalari, Tirkiye’de Antalya, Mugla ve Aydin kiyilan 3 S (sun,see,sand-
giines,deniz,kum) tatili sunan otellerin yogun olarak bulundugu bolgelerdir. Ornekte
yer alan bolgelerde, -deniz,kum,giines- olgusunun ¢ekim faktorii olusturmasi ve buna
yonelik kitlesel bir hareketin ortaya ¢ikmasiyla bu bolgelerde farkli 6zelliklerde birgok
otel kurulmustur. Kuskusuz kiimelenmelerin ortaya ¢ikmasinda daha onceki

boliimlerde bahsettigimiz birgok etken de s6z konusudur.

Turizm kiimelenmelerinin agiklanmasinda en belirgin faktor, kuskusuz turizm
“talebinin” bolgesel yogunlasmasidir. Bu nedenledir ki, bu tiir kiimelenmeleri “talep

yonlii kiimelenme” olarak gérmek miimkiindiir.
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Geleneksel olarak, kiimelenme teorisinde, ayni sektor igerisindeki isletmeler
birbiriyle “dikey” iliskiler igerisindedir. Ornegin bir isletme X mali iiretiyorsa, bir
baska isletme bu X malinin {iretiminde “girdi” olarak rol oynayan Y mali iiretiyordur.
Yani isletmeler ayni sektor igerisinde sayilmakla birlikte, farkli mallar (yani birisi
“nihai mal”, digeri ise “ara mal”) tiretmektedir. Bu arz yonlii anlayisa gore turistik
talebin Antalya bolgesinde yogunlasmasi nedeniyle, bu bolgede kurulan otelleri, tekne
turu isletmelerini ve turistlere hizmet veren bagka isletmeleri topluca bir “kiime”
olarak gormek gerekmemektedir. Ciinkii otellerin otellerle veya tekne turu
isletmeleriyle girdi-g¢ikt1 iligkileri bulunmamaktadir. Yogunlasma, “girdi-gikt1”,
“tedarik” gibi meseleler sebebiyle olmadiginda, bunu bir kiime olarak gérmemek
gerektigi konusunda, bazi yazarlarin agiklamalar1 da oldukga garpici bir drnek teskil

etmektedir:

Kervankiran’a gore Tiirkiye’de gerek i¢ turizmin gerekse uluslararasi turizmin
en ¢ok yoneldigi alan kiyilardir ve talebin yogunlastigi kiy1 kesimleri de yine belirli
yerlerde toplanmustir (Kervankiran, 2015, s. 223). Ozellikle Akdeniz kiyilar1 ve Giiney
Ege kiyilar1 turizm talebinin yogunlastigi bolgelerdir. Bunun nedeni, kuskusuz sadece
denizin varlig1 ile agiklanamaz. Bu bolgelerde kitle turizmine yonelik olarak yapilan
yatirnmlarla ortaya ¢ikan turistik tesisler ve tanitim ¢alismalari turizmin mekansal
yogunlagmasini saglamistir. Ancak her mekansal yogunlagma kiimelenme kavrami ile
ortlismemektedir. Alanya bdlgesinde faaliyet gdsteren 67 konaklama isletmesi ile
yapilan calismada tedarik firmalar ile zayif bir ag yapisimin varlii ve mevcut
isletmeler arasinda iletisimin ¢ok yogun olmadigi tespit edilmistir (Demirligil vd.,
2016).

Dikkat edilirse burada, konaklama isletmelerinin tedarik firmalari ile “zayif”
baglar1 bulundugu i¢in, Alanya bdlgesindeki yogunlagsmanin “kiimelenme” kavrami
ile ortiismedigi belirtilmektedir. Yine de bir¢ok yazarin bu tiir yogunlagsmalardan ve
bunun bazi yararlarindan s6z ederken, igerisinde “kiimelenme” kelimesinin gectigi
“turizm kiimelenmesi” terimini kullanmakta hi¢ tereddiit etmedigini saptamaktayiz.
Ni¢in? Bunun sebebi “kiimelenmenin” genel olarak yararli bir olgu olarak goriilmesi
sonucunda, kiimelenmenin tanimiyla ilgili bu ayrintinin “Gnemsenmez” hale

gelmesidir.

Stiphesiz ki bir turist bir bolgeye “orada ¢ok otel var” diye gitmemektedir.

Bolgenin kendi cekiciligi esastir. Fakat se¢imini, ¢ekici olan s6z konusu bolgedeki
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oteller arasindan yapacag i¢in yeni kurulacak olan bir otel de yer se¢imi agisindan

ayn1 bolgeyi cazip bulabilir.

Burada otel isletmelerinin bir arada bulunmasinin birbirlerine olan yarar1 “dolayli”
olur (Yani esas olan bdlgenin kendi ¢ekiciligidir). Isletmelerin birbirine yarar,
isletmelerin bazilarinin otel, bazilarinin ise otel dis1 turizm hizmetleriyle ilgili olmas1

durumunda daha dogrudan ve daha belirgindir.

Turistik tiretim, bir cografi bolgede yer tutmus isletmeler biitiiniiniin ortaklasa
yuriittiigii bir sistemdir (Tiirkay, 2010, s. 147). Turistin bu sayilan nedenlerle belli bir
turistik destinasyona ydnelimi konaklama isletmelerine dogru gerceklesmektedir.
Ancak, turist tatili siiresince burada bulunan baskaca hizmetleri de satin alabilir.
Ornegin destinasyondaki turistik esya saticilarindan aligveris yapabilir, bagimsiz
yiyecek igecek isletmelerini kullanabilir, giliniibirlik gezi turlarina katilabilir ve
eglence parklarinin miisterisi olabilir. Bu tiir isletmelerin 6zellikle turistik konaklama
tesislerinin bulundugu merkezlerde olmasi kanimizca, talep yonlii sebeplerden

kaynaklanan kiimelenmenin bir 6rnegini olusturmaktadar.

Fakat gercekte, kiimelenmede talep yonlii faktorler ile arz yonlii faktorler —
acikca fark edilmese bile- birarada ve icige bulunabilir. Ornegin turistik bir merkezde
konaklama isletmelerinin varligi, bu konaklama isletmeleriyle higbir iligkisi
bulunmayan ve turistlere giiniibirlik turlar satan bir isletmenin “turiste ulasma
maliyetini” sifirlamaktadir. Clinkii turist, otelin varlig1 sayesinde bolgeye “gelmis”tir.
Bolgeye “gelmemis” birini, bir giin siirecek ¢evre turu i¢in bolgeye gelmeye ikna
etmeye ve getirmeye calismak —herhalde- imkansizdir. Ekonomi biliminde

“imkansiz”mn karsilig1 “cok yiliksek maliyet”tir. “Maliyet” ise arz yonlii bir kavramdir.

2.2.2.2.2.2. Kiimelenme ve Otelde Hizmet Cesidi Coklugu

Oteller, asli fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama ihtiyaglarini saglamak olan,
bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaclart i¢in yardimcr ve
tamamlayict birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir (TC Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2019). Diinyada ve iilkemizde otellerin siniflandirilmasina dair

cesitli yasal diizenlemeler mevcuttur (Akdu ve Akdu, 2017, s. 226-227). Bu
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simiflandirmaya gore otelin yildiz sayisi arttikga otelin asli fonksiyonun diginda kalan

ilave imkanlarinda bir artig olmasi gerekmektedir.

Otellerin sunmus oldugu asli hizmet -konaklama ihtiyacin1 karsilamak iizere
verilen- oda hizmetidir. Bununla birlikte yonetmelikle diizenlenmemis olmasina
ragmen her otelde bulunmasi gereken temel oOzellikler vardir. Ornegin hangi
smiflandirma diizeyinde olursa olsun her otelin -kabul edilebilir bir diizeyde- temiz
olmas1 beklenir. Ancak yonetmelikle diizenlenen hususlarda, temizlik, iyi davranis,
iyi yiyecek gibi temel 6zelliklere degil, bundan daha ziyade “ilave” hizmetlere atif
vardir. Otelin icerisinde ilave degisik lokantalar, cocuk oyun alanlari, spor ve eglence
alanlar1 vb. seyler bu ilave imkanlara drnektir. [lave imkéanlarin artmasi otelin sinifinin
da ylikselmesini saglamaktadir. Tiirkiye’de ilave imkanlarin en ¢ok oldugu oteller “bes

yildizl1” olarak siniflandirilmistir (TC Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2019).

Yukaridaki kisimda talep yonlii kiimelenmelerden ve buna tipik 6rnek olarak
da turizm kiimelenmelerinden soz ettik. Bir bolgede talep yonlii bir kiimelenmenin
varlig1 ve bunun turistlerce de bilinmesi, bir biitiin olarak “bdlge”nin c¢ekiciligini
arttirabilmektedir (Oktay, 2019, s. 38). Bolgeye gelen turist, bolgede birbirinden farkli
nitelikte bircok turistik imkanin bulundugunu tahmin etmektedir. Fakat agiktir ki,
turist seyahate ¢ikarken, bolgedeki tiim turistik imkanlardan her ne olursa olsun sonuna
kadar yararlanacagini, her birine yeterince vakit ayirabilecegini garanti edemez. Buna
ragmen bolgedeki turistik imkan gesitliligi, bolge igin cekicilik olusturabilmektedir.
Ornegin bir ¢alismada Fethiye bolgesine sirf bir eko kdy isletmesinde konaklamak
amaciyla gelen turistlerin bile, bu bolgeyi tercih etmesinde, bolgedeki kitle turizminin
de var olmas1 ve buna bagl olarak baska bir¢ok turistik imkanin da mevcut olusunun

rol oynadig1 agikga ortaya konulmustur (Oktay, 2019, s. 93).

Gelelim “otel” meselesine... Ozellikle talep yonlii “kiimelenme” hakkindaki
bilgilerimiz, bizi “yildiz sayisi ¢ok olan bir otel ni¢in bir gesit kiime olarak
goriilmesin?” sorusunu sormaya sevk etmektedir. Yildiz sayisi ¢ok olan bir (6rnegin
bes yildizli) oteli, kendi igerisinde bircok hizmeti barindirmak suretiyle, bolgesel
turizm kiimelenmesinin -bir anlamda- “mikro bir versiyonu” olarak gormek
miimkiindiir. Bu anlamda, baz: tiiketicilerin az yildizli bir otel yerine bes yildizl1 oteli
¢ekici bulup onu tercih etmesinin sebebi, turistik imkanlar1 ¢esitli olan bir bolgenin
cekici bulunup tercih edilmesinin nedenleriyle benzer oldugu sdylenebilir. Peki acaba

genel anlamda kiimelenme teorisini bilmemizin bu “otel meselesi” agisindan bize bir
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yarar1 olmus mudur? Bizce bunun cevabi olumludur. Ciinkii, bes yildizli otelin tiim
hizmetlerinden faydalanamayan bes yildizli otel miisterilerinin bile, oteli “cok
fonksiyonlu” diye tercih etmelerinin ihtimal dahilinde oldugunun ipuglarin
kiimelenme teorisinden (6zellikle talep yonlii kiimelenme) elde etmis bulunmaktayiz.

Aksi durumda boyle bir olasilik aklimiza dahi gelmeyebilirdi.

Gergekten de, sinirli bir siire i¢in bes yildizli bir otelde bulunan turistin, otelin
tiim imkanlarindan sonuna kadar yararlanabilmesi miimkiin olmayabilir. Ornegin her
miisterinin otelde yer alan su sporlar, tenis, golf, bisiklet, aletli spor salonu gibi
imkanlarin tamamini kullandig1 sdylenemez. Buna ragmen otelin asli fonksiyonlari
disinda kalan bu ilave imkanlar bu otelin tercih edilmesinde rol oynamis olabilir.
Nitekim bu diisiinceye paralel olarak turist “Bes yildizli herhangi bir otelin tiim
imkanlarindan faydalanmay1 diisiinmiiyor olsa bile, bu imkanlarin var olduklarin1 ve
isterse yararlanabilecegini bilmek turiste giiven duygusu verir mi? Bu oteli (ya da bu
bes yildizli oteli kapsayan bu seyahati) se¢gmesinde bu duygunun da rolii olmus
mudur?” sorulariin cevaplarini merak edip, buna ¢alismamizin anket kisminda da yer

vermis bulunmaktay1z.

Tipki, esas amaci tek bir bigak satin almak olan kisinin sirf daha fazla segcenek
oldugu i¢in “bigakeilar carsisi’na gitmesi gibi, esas amact konaklamadan ibaret olan
bir turist i¢in otelde konaklama disinda farkli ilave imkanlarin da bulunmasi ve isterse

bunlardan da yararlanabilecegini bilmesi, ona bir ¢esit gliven duygusu verebilir.

Bes yildizli otelin yiyecek igecek meniisiinde daha ¢ok ¢esidin bulunmasi da
(ki bu herkesge bilinir), -bir anlamda- ilave imkan bollugu olarak goriilebilir. Gergi
acaba bu olguyu ilave imkan olarak degil de, “yiyecek hizmeti 6zelliginin daha iyi
(daha kaliteli) olmas1” olarak mi1 isimlendirmek gerekir? Kanimizca her ikisi de
sOylenebilir. Bunlardan birincisi kiimelenme teorisi yaklagimma uygun ifadedir.
Ikincisi ise asagida ele alacagimiz “ihtiyaglar hiyerarsisi” teorisine uygun diisen bir
ifadedir (Bir baska deyisle, bes yildizli otellerde daha c¢ok yiyecek cesidinin
bulunmasinin rasyonalitesinin ag¢iklanmasina yardimci olabilen teori, sadece

“kiimelenme teorisinden” ibaret de degildir.).

Bazen genelden 6zele inildigi zaman bazi meselelerin bagka tiirlii veya genel
teorinin Ongordiigiinden daha ayrintili oldugu fark edilebilir. Bu durumda genel teoriyi

yeniden gdzden gegirme ihtiyaci ortaya ¢ikabilir. Burada “yeniden gbzden gecirme”

68



kavramini genis olarak ele almak gerekir. Bir teorinin yeniden gozden gegirilmesi cogu
zaman onun c¢iriitilmesi degil, daha da zenginlestirilmesi seklinde olmaktadir
(Giirbiiz, 1998, s. 9-10). Bu kisimda da buna benzer bir durumun s6z konusu oldugunu
sOyleyebiliriz. Nitekim yukarida da gorildigi gibi, bu kisimda ekonomide bir
bolgesel kalkinma modeli olarak ortaya ¢ikmis ve aslinda bir rekabet stratejisi olarak
kullanilan kiimelenme modelinden esinlenerek, bes yildizli otellerde bir¢ok hizmetin
bir arada sunulmasmin bir kiimelenme oOrnegi teskil edip etmedigini ele almaya

calistik.

2.2.2.2.3. “Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi” ve Otel A¢isindan Beraberinde
Getirdigi Cagrisimlar

“Maslow Teorisi” veya “Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi”, Amerikali psikolog
Abraham Maslow tarafindan 1943 yilinda yayinlanmis bir ¢alismada ortaya atilmis ve
sonrasinda gelistirilmis bir insan psikolojisi teorisidir. Maslow teorisi, insanlarin
belirli kategorilerdeki ihtiyaclarini karsilamalariyla, kendi iglerinde bir hiyerarsi
olusturan daha 'ist ihtiyaclar1 tatmin etme arayisina girdiklerini ve bireyin kisilik
gelisiminin, o an i¢in temel olan ihtiyag¢ kategorisinin niteligi tarafindan belirlendigini

s0z konusu etmektedir (Sarthasan, 2014, s. 8).

Teori asil olarak insanin 6diil ve ceza gibi harici giidiilerle degil, i¢ ihtiyag
programiyla motive oldugunu savunur. Yani bireyin gldiilenmesinin temelinde
ihtiyaglar vardir. Bu ihtiyaglar 1960 yilinda Douglas McGregor tarafindan piramit
grafigi seklinde agiklanmistir (Stoyan, 2017, s. 12).

Asagida 6nce genel olarak ihtiyaglar hiyerarsisi teorisinden s6z edecegiz. Daha
sonraki izleyen kisimda ise bu kavramin ¢alismamizin ana konusuyla olan iligkisini

ele almaya calisacagiz.

2.2.2.2.3.1. Birey Ihtiyaclar: ve Ihtiyaclar Hiyerarsisi

Maslow’un kuramina gore insanlarin ihtiyaglari smirsizdir ve insan bir

ithtiyacim1 giderdikten sonra bagka bir ihtiyag¢ ortaya ¢ikar. Giderilmemis ihtiyac¢ kisi
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icin biiyiik bir motivasyon kaynagidir, bireyi giidiiler ve birey neyi heniiz elde
etmemigse ona biiyiik ilgi gosterir. Fakat, belli diizeydeki bir ihtiya¢ giderildikten
sonra bu ihtiyaca yonelik motivasyon, davraniglar iizerindeki belirleyici etkisini
kaybeder (Maslow, 1943). Boylece motivasyon lizerinde, bir {ist diizeydeki ihtiyacin
giderilmesi c¢abalar1 bundan sonra etkili olmaya baglar. Maslow’a ait ihtiyaglar
hiyerarsisi teorisi, ayn1 zamanda, alt diizeydeki ihtiyacin karsilanmadan tist diizeydeki
ihtiyacin karsilanmasiin anlamsiz olmasi ilkesini de vurgulamaktadir. Ihtiyaclara ait

hiyerarsi basamaklarla/diizeylerle ifade edilmektedir.

Bir ihtiyacin belirmesi i¢in, bir onceki ihtiyacin %100 giderilmis olmasina
gerek yoktur. Ornegin, bir kisi fizyolojik gereksinimlerini %70, sevgi gereksinimlerini
%50, saygmlik gereksinimlerini %40, kendini gerceklestirme gereksinimini %10
gidermis olabilir (Onaran, 1981, s. 13). Belirli bir derece doyumluluk bireyi daha iist
diizeye getirebilir. Ayrica bazi bireyler aidiyet duygusunu, kisisel giivenliginin 6niinde
gorebilir, bazilari tersini diigiinebilir. Hangi ihtiyaclarin daha baskin olacagini, kisinin
biiyiidiigii aile, arkadas, okul, hatta dogdugu sehir, aldig: kiiltiir belirler. Ortadogu’da

yasayan biri ile Norveg’te yasayan birinin ihtiyag algisi ve sirasi farkl olabilir.

Bes ayr1 basamakla agiklanan ihtiyaclar hiyerarsi teorisine gore, insanlarin
hedeflerini gerceklestirmek i¢in birtakim istek, beklenti ve ihtiyaglarinin oldugu ve
bunlarin farkli bir sekilde kategorize edilebilecegi belirtilmektedir (Kocabulut, 2017).
Insanlarin ihtiyaclar1 basamaklanmis ve bir iist seviyeye gecilmesinin ancak bir alt
basamaktaki ihtiyaglarin yeterli seviyede karsilanmasiyla olabilecegi yani bireyin
kendini gercgeklestirmesinin hiyerarsi igerisindeki seviyelerin tamamlanmasiyla
saglanacagi anlatilmaktadir. Bu ihtiyaclarin gorsellestirilmesinde kullanilan ihtiyaglar
hiyerarsisi piramidi Maslow’un 1943 yilinda yaptig1 ¢alismada yer almamaktadir.

Daha sonra Douglas McGregor tarafindan yeniden diizenlemistir (Stoyan, 2017).

2.2.2.2.3.2. Bir Benzetme: Otel-Birey Ozdesligi

Ihtiyaglar hiyerarsisi teorisi herhangi bir birey igin 6ne siiriilmiistiir. Birey
birinci derecedeki ihtiyaclarimi “yeterince” tatmin etmeden ikinci derecedeki

ihtiyaclarini tatmin etmeye girismemektedir.
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Benzer sekilde bir otelde temel 6zellikler yeterince iyi durumda degilse, ilave

hizmet konulmasinin abes oldugu ve girisimcinin buna dikkat edecegi diisiiniilebilir.

Fakat denilebilir ki, otelin girisimci yada yoneticisi, ihtiyaglarini tatmin etmeye
calisan bir birey degil, kar elde etmeye ¢alisan bir kisi yada kurumdur. Oteller de birer

birey degil, cansiz birer varliktir.

Ama otelin veya girisimcinin kendisi, ihtiyaclar hiyerarsisi teorisindeki “birey”
degilse de, otelde konaklayan misafirler bu agidan birer bireydir. “Birinci derecedeki
ihtiyaclar-ikinci derecedeki ihtiyaglar” meselesi, otelde kalmakta olan “birey” igin,
“oteldeki tiikketimi” konusunun “kendi igerisinde” de ele alinabilir. Oteldeki temel
ozellikler, otelde kalan bireyin birinci derecedeki ihtiyaglari olarak goriilebilir. ilave
hizmetler ise oteldeki bireyin ikinci derecedeki ihtiyaclaridir. Eger girisimci agisindan
miisteri -deyim yerindeyse- “velinimet” ise, ve eger teorinin isaret ettigi gibi, birinci
derece ihtiyaglar yeterince tatmin edilmeden, ikinci derece ihtiyaglari giderici
imkanlarin glindeme getirilmesi anlamsiz ise, ilave hizmetler koymay1 diislinen
girisimceinin, otelin “temel” 6zelliklerini de daha iyi bir duruma getirmesi zorunlulugu

hissedecegi sdylenebilir.

Yine de bu yargida ¢ok aceleci olmamak gerekir. Su “yeterince tatmin”
sOzlinlin burada Onemli oldugunu diisiinmekteyiz. “Yeterince”, “miikemmel”
anlamma gelmemektedir. Ornegin, bir birey beslenme ihtiyacini tatmin etmedikge,
kendisine parfiim almayacagini sOyleyebilir. Fakat “miikemmel” beslenme ideal
kaloriyi her giin almaktir. Birey bunu basaramadigi halde, “yeterince” beslendigini

diisiinebilir ve ikinci derecedeki ihtiyacini gidermeye yonelebilir.

Ornegin diyelim ki, bir otelde camlar ii¢ giinde bir siliniyorsa “yeterince” temiz
olur. Her giin siliniyorsa “miikemmel” olur. Otelde herhangi bir ilave hizmet
konulmas: ii¢ gilinde bir silinen camlarin her giin silinmeye baslamasi sartina bagh

olmayabilir.

Fakat her ne olursa olsun, ihtiyaclar hiyerarsisi teorisinin ¢alismamizdaki yeri
¢ok onemlidir. Temel 6zellikler diizey olarak gerek ii¢ yildizli otelde gerekse bes
yildizli otelde “‘yeterince” olsa bile, bu teori en azindan bes yildizli otelde temel
ozelliklerin ii¢ yildizl1 oteldeki ile ayn1 diizeyde veya daha yiiksek diizeyde olacagini,
ama ondan daha asagi olamayacagini kabul etmemizi kolaylagtirmaktadir. Eger

miisteriler de aym sekilde diisiiniiyorlarsa, belki de bes yildizl1 bir oteli tercih etmek,

71



en azindan, miisterinin temel o6zelliklerin kalitesinin belli bir diizeyin asagisinda

olamayacagindan emin olmay1 istemesi anlaminda ele alinabilir.

2.2.2.3. Otelin Genel Imaji fle Temel Ozelliklerinin Diizeyi Arasindaki

Iliski Uzerine Baz1 Somut Saptamalar

Otellerin imaj1 bircok etmenle ilgili olabilir. Calismamiz ag¢isindan bizi
ilgilendiren imaj faktorii ise otelin yildiz sayisidir. Yildiz sayisinin ise otellerdeki
temizlige, personelin ilgi ve nezaketine, restorandaki yiyecek ¢esidi sayisina ve
lezzetine hi¢ atif yapmadigini, bundan daha ziyade baskaca ilave imkéanlarla ilgili

oldugunu agiklamistik.

Temizlige, personel ilgi ve nezaketine, yiyecek hizmetine ¢alismamizda “temel
ozellikler” adin1 vermekteyiz. Bu temel o6zellikler disindaki ilave imkénlarin
varliginin, bu temel Ozelliklerin diizeyine de etki edebilmesi, yani aralarinda bir
iliskinin bulunmasi olasiliginin mevcut oldugu 6nceki kisimda “ihtiyaglar hiyerarsisi”
kavrami gergevesinde agiklanmustir. Ihtiyaglar hiyerarsisi kavramidan yararlanmak,
bu konu agisindan 6nemli bir bakis agisidir. Fakat s6z konusu duruma isaret eder
nitelikte, literatiirde “kiimelenme” ya da “ihtiyaclar hiyerarsisi” ile iliski kurmayan
bagka tiir ipuglari da bulunmaktadir. Bu kismi 6zellikle “imaj” kavramiyla ilgili

ipuclarinin incelenmesine ayirdik.

S6z konusu literatiirde tizerinde durulan iligki esas olarak, temel 6zellikler ile
-bir biitiin olarak- “isletme imaji” arasindaki iligkidir. “Imaj” kelimesi, bizi yildiz
sayisi ile temel Ozellikler arasinda bir iliski bulunmasinin ihtimal dahilinde oldugu

diislincesine goétiiren 6nemli bir -deyim yerindeyse- “baglanti kanali”dir.

Bu nedenledir ki asagida once genel olarak “imaj” kavrami iizerinde

durmaktay1z.

2.2.2.3.1. Genel Olarak “imaj”

Giliniimiizde kurumlarin rakiplerine kars1 avantaj elde etmek i¢in Oncelikle

hedef kitlelerinin zihninde olumlu bir kurumsal imaja sahip olmalar1 gerekmektedir
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(Dogan, 2018, s. 73). En sik karsilagilan tanimi itibariyle imaj, bir kisi veya kurumun
diger kisi veya kurumlarin zihinlerinde birakmis oldugu anlayis ve izlenimlerdir.
Ancak aragtirmalar incelendiginde ise imajin karmasik yapist nedeniyle her
arastirmacinin farkli bir tanim ortaya koydugu goriilmektedir. Imaj icin yapilan daha
genis bir tanimlamada ise; “durum, yer, kisi ve nesneler hakkinda bireylerin
zihinlerinde canlandirdiklari, algilamalarina ve tavirlarina etki eden psikolojik ve
sosyal nitelikli bir kavram” olmasi iizerinde durulmaktadir (Baloglu, 1996, s. 34). imaj
konusunda bagka tanimlar da yapilmistir. Bunlardan bazilari: “Herhangi bir varlikla
ilgili bilgi, diisiince ve hislerden olusan biitiin” (Uner, Giiger, ve Tasc1, 2006, s. 191);
“kisi ve kurumlarin, kendileriyle ilgili bilgi ve verileri, bilin¢li ya da bilingsiz olarak
kamuoyuna aktarmasi sonucunda yarattifi 6znel ya da nesnel yargilardan olusan

2299, CC

diisiince ve izlenimlerin biitiinii”; “calisanlarin, tiiketicilerin ve diger hedef kitleler
tarafindan isletmenin farkli yonlerinin algilanmasi sonucunda benimsenen goriislerin
toplam1” ; “hedef kitleyi olusturan bireylerin ¢cogunlugunun bir 6rgiit, kisi, konu veya
tirtin ile ilgili diistinceleri ve deger yargilar” seklinde siralanabilir (Aktaran: Aydin,
2016; s.17). Bu tanimlardan da anlasilabilecegi lizere imaj, bireylerin bir kisi, kurum-
kurulus, bir isletme ve destinasyonla ilgili hislerinden olugsmaktadir. Kisilerde bu
alginin olusmasi bilingli bir ¢abanin eseri olabilecegi gibi kendiliginden de olusmus
olabilir. Literatiir incelendiginde dort tiir imaj ¢esidinden s6z edilmektedir. Bunlar;
kigisel imaj, marka imaji, iiriin imaj1 ve kurumsal imaj seklindedir (Zengin ve Giirkan,
2009, s. 133). Soyut bir kavram olan imaj, kisilerin akillarinda kalan bir izdir. Bu
nedenle olumlu veya olumsuz sekillerde bigimlenebilir. Imaj “miisteri baglilig1”,
“algilanan kalite”, “miisteri memnuniyeti”, “algilanan deger”, “davranigsal niyet” gibi
bir¢ok faktorii olumlu veya olumsuz etkilemektedir. Bu faktorler degerlendirildiginde

bir isletmenin tercih edilip edilmemesinde bunlarin 6nemli faktorler oldugu

anlasilmaktadir.

2.2.2.3.2. Otelde imaj ve Temel Ozellikler Tliskisi

Imaj ¢esitlerinin tamammi kapsayan genel imaj, “tiiketicinin gesitli
kaynaklardan gelen bilgileri isleyerek sekillendirdigi, bir iiriine (veya bir firmaya)
yonelik, toplam algilar1” seklinde ifade edilmektedir (Han, Hsu, ve Lee, 20009, s. 520).
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Hizmet firmasmin genel imaji, “hizmet kalitesi”, “algilanan deger” ve “miisteri
memnuniyeti’nden etkilenir (Hu, Kandampully, ve Juwaheer, 2009, s. 116).
Kandampully ve Suhartanto (2000) yaptiklar1 calismada temizlik, resepsiyon, yiyecek
ve igecek performansi gibi otelin ana hizmet birimlerinin performansinin; otel imaji,
misteri memnuniyeti ve sadakati gibi konularla pozitif yonde iliskili oldugunu
belirlemistir (Kandampully ve Suhartanto, 2000).

Tiiketiciler herhangi bir mal ve hizmeti, yalniz markasina ve kalitesine bakarak
degil aym1 zamanda onu ireten kurumun imajm da g6z Oniine alarak tercih
edebilmektedirler. Zengin ve Giirkan (2009), konaklama isletmelerinin kurumsal
imajinin tiiketici tercihleri {izerindeki etkisinin belirlenmesine ydnelik yaptiklari
calismada katilimcilarin %95,2’si tesisin imajinin tercihleri lizerinde 6nemli ve ¢ok
onemli oldugunu belirtmistir. Calisanlarin niteligi-tavri, kaliteli hizmet sunumu ve
hizmet ¢esitliliginin konaklama tesisisin imajinin olusumunda 6nemli kriterler oldugu
tespit edilmistir. Hizmet ¢esitliligi ile birlikte bu birimlerde sunulan hizmetin niteligi

de imajin olumlu veya olumsuz olmasinda etkilidir.

Otelin imaj1 fiziksel imkanlar, calisan kalitesi, hizmet kalitesi, kurum kimligi
ve erisilirlik faktorlerine bagli olarak olugsmaktadir (Cabuk, Nakiboglu ve Canoglu,
2013, s. 100). Menii olusumu, otel imaj1 igin sayilan tiim faktorlerden etkilenmektedir.
Bir yiyecek igecek isletmesine gelen konukta isletme hakkinda olusabilecek olumlu

intibalar menii planlamasi ile miimkiin olabilmektedir (Sarusik ve Iskin, 2018, s. 136).

Oteller, biinyesinde birden ¢ok alt hizmet biriminin yer aldig: tesislerdir. Bu alt
birimlerin bazilar1 otelde sunulan ana hizmetleri olustururken bazilar1 da yardimei
hizmetleri olusturmaktadir. Otelin ana alt hizmet birimleri kat hizmetleri, odalar
bolimii hizmetleri ve yiyecek icecek hizmetleridir. Yardimer alt hizmet birimleri ise
spa hizmetleri, eglence hizmetleri, teknik servis hizmetleri, giivenlik hizmetleri,
lojistik hizmetleri gibi ana hizmetin g¢ekiciligini artiracak olan etkinlikleri

kapsamaktadir.

Miisterilerin otelde yasadig: tatil deneyimi sonrasi, her bir hizmet biriminden
elde ettigi teknik ve islevsel kalite, otele iliskin imajin olusmasinda etkilidir. Burada
imaj ile tatmin arasinda bir iliski oldugu agiktir (Gronroos, 1984, s. 40). Fakat imajin

olugmasinda etkili olan bagka faktorler de vardir. Bunlarin bir¢ogu da tatil deneyimi
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oncesine aittir. Ornegin otel tercihini etkileyen hususlardan biri olan “kaliteli hizmet”

beklentisi ayn1 zamanda imajin algilanma seklidir (Zengin ve Giirkan, 2009, s. 147).

Dikkat edilirse literatiir bilgilerine dayanarak yukarida yazdigimiz bu
bilgilerde, otelin imaj1 ile yildiz sayis1 arasinda dogrudan bir baglant1 6ngoriilmemis
olmasina karsin “imaj” kavrami ile -her otelde bulunmasi gereken- temel 6zelliklerin

diizeyi arasinda dogrudan iligki kurulmaktadir.

Yiyecek mentilerinin nitelikleri (ki bu nitelik kavrami1 meniilerin genisligiyle
de 6zdes olarak goriilebilir) ile imaj arasindaki iliskiye literatiirde biraz daha 6zel bir
yer verildigi gézlenmektedir. Bu husus otel isletmeleri i¢in oldugu kadar, otellerden
bagimsiz restoran isletmeleri icinde gecerlidir. Burada konumuzun sinirliligi nedeniyle
menii” kavram1 ve menii cesitleri konusuna * girmeyecegiz. Fakat diyebiliriz ki, bu
konularin genellikle “isletme imaji1” konusundan bahsedilmeksizin incelenmesi s6z

konusu olmamaktadir.
Literatiirde —agagida da gorecegimiz gibi- menii-igletme imaji iligkisi hakkinda
belirtilen hususlardan bir kisminda sadece “restoran”dan soz edilip, “otel” kelimesi

gecmemektedir. Fakat otellerde yiyecek hizmetinin, oteli tanimlayan “temel”

4 “Menii” kavrami ve “Menii Cesitleri” hakkinda bkz.

(Akay, Restoran Yoneticilerinin Ménii Planlamasi ve Analizi Konusuna Yaklasimlar1 Uzerine Bir
Aragtirma. 2012, s.3), (Akoglu ve Oztiirk, Tiirkiye’de Fine Dining Restoranlara Bakis: Mutfak
Yoéneticileri Uzerine Bir Arastirma, 2018, 5.431), (Aydin, Sosyal Medyada Restoran Imaji: Tripadvisor
Ornegi, 2016), (Bekar ve Demirci, Menii Kartlarmin Miisterilerin Yiyecek Icecek Tercihi Uzerindeki
Etkisi, 2015, s. 23), (Ciftci ve Kiigiikaltan, Ménii Tanimi, Onemi ve Cesitleri. D. Kiigiikaltan iginde,
Yiyecek Igecek Servisi, 2015, s.116), (Davis, Lockwood, Alcott, ve Pantellidis, Food and Beverage
Management, 2018, s18), (Iyitoglu, Menii Analizinde Zaman Etkenli Faaliyet Tabanli Maliyetleme ve
Veri Zarflama Analizinin Birlikte Kullanilmasi: Liiks Bir Restoran 1sletmesinde Uygulama, 2016, 5.68),
(Kotschevar ve Withrow, Management by Menii, 2007), (Mavis, Menii Planlama Taktigi, 2005, 5.128),
(Ninemeier ve Perdue, Hospitality Operations: Carreers in the Words Greatest Industry, 2005, s.106),
(Ozgen, Menii Planlama, 2015, 5.16), (Rizaoglu ve Hanger, Menii ve Yonetim, 2013, s.12), (Ryu, Han,
ve Kim, The relationships among overall quick- casual restaurant image, perceived value, customer
satisfaction and behavioral intentions, 2008, s.462), (Sarngik ve Iskin, Otel Isletmelerinde Yiyecek
Icecek Hizmetleri Yonetimi. K. Karamustafa iginde, Yiyecek ve igecek Yonetimi, 2018, 120), (Sokmen,
Yiyecek ve Igecek Servisi, 2011, s118), (Sénmez, 4 Ve 5 Yildizli Konaklama Isletmelerinde Banket
(Ziyafet) Hizmetleri Yonetimi (Ankara Ilinde Bir Uygulama) 2008, s.8), (Sheldon ve Fox, The Role Of
Foodservice In Vacation Choice And Experience: A Cross-Cultural Analysis 1988, s.14), (Tirkan,
Turizmde Beslenme Ilkeleri ve Ménii Planlama 2009, s.23), (Ulker, Tiiketicilerin Restoran Tercihinde
Dikkate Aldig1 Faktorlerin Degerlendirilmesi, 2018, s.31)
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ozelliklerinden biri olmasindan hareketle bu belirtilenleri oteller agisindan kabul

etmek de miimkundur.

Restorandaki menii ayni zamanda otelin ya da restoranin satig araci
konumundadir (Ozgen, 2015, s. 16). Oregin menii yoluyla bir yiyecek-icecek
isletmesi kendini ifade eder (Rizaoglu ve Hanger, 2013, s. 12). Miisteriler i¢in menti;
sececegi yiyecek icecek hakkinda bir belge ve isletmenin yaratacagi imajin da ilk
gostergesidir (Bekar ve Demirci, 2015, s. 23). Bu baglamda menii, miisteri ve isletme

arasindaki iletisimi saglayan bir ara¢ olmasi1 bakimindan énemlidir.

Menii kartin1 miisterisine verdigi andan itibaren isletme, listede belirtilen tiim
yiyecek ve igecekleri miisterisine sunmaya hazir oldugunu ifade etmis olur. Menti bir
yiyecek tesisinin imajin1 tanimlar (Ninemeier ve Perdue, 2005, s. 106). Menii kartinin
fiziksel 6zellikleri dahi énem tasir. Ornegin gidilen bir restoranda verilen iistii lekeli,
kagidi yirtilmis bir menii kartinin yaratacagi ilk imaj, o restoranin temizlik kurallarina

cok da dikkat etmedigi ya da miisterilerine ¢ok 6zen gostermedigi seklinde olabilir.

Ryu, Han ve Kim (2008) yaptiklari ¢aligmalarinda restoran imajinin yiyecek
kalitesi, “menii ¢esitliligi”, “temizlik”, fiyat, i¢ tasarim ve dekor, calisanlarin
profesyonel goriiniimii, restoran yeri ve yemek bekleme siiresi gibi faktorlerden
etkilendigini belirtmislerdir (Ryu, Han, ve Kim, 2008, s. 465). S6z konusu yazarlarin
belirttikleri bu faktorler igerisinde ¢alismamuzi ilgilendiren ve flizerinde O6zellikle

durdugumuz faktorler ise “temizlik” ve “menii ¢esitliligidir.

Yine bazi yazarlara gore, otelin ana restoraninda bir 6giinde sunulan yemek
¢esidinin sayist otelin genel imajini etkilemektedir (Aydin, 2016). Burada sunulan
yiyeceklerin sayist miisterilerin s6z konusu oteli zihinlerinde daha olumlu

konumlandirmalarini saglamaktadir.

Dikkat edilirse menii ile imaj arasinda “dogrudan dogruya” baglanti kurulmasi

olgusu, literatiirde oldukga belirgindir.
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2.2.2.3.3 “imaj” Kavram, Yildiz Sayisi ve Temel Ozellikler

Yukaridaki kisimlarda da goriildiigi gibi, literatiirde isletmenin imajinin temel
ozelliklerin diizeyi ile yakindan iliskili oldugu vurgulanmaktadir. Acaba yildiz sayisi
¢ok olan bir otelde “imaj” da yiiksek midir? Eger otelin “ilave imkan sayis1” da imaja
giriyorsa, elbette. Fakat imaji, temel Ozelliklerin diizeyinin belirledigini kabul
ediyorsak bundan teorik olarak ¢ok emin olunamaz. Ciinkii yildiz sayisinin
yiiksekliginin temel 6zelliklerin daha iyi durumda olusuna isaret edip etmedigi zaten

¢alismamizin ana konusudur.

Yildiz sayisinin neye gore belirlendigini aciklayan ilgili yonetmelige bakmak
gereklidir. Kag tane yildiza sahip olmak i¢in, ne gibi dzelliklerin sart oldugunu belirten
yonetmelige® bakildiginda personel ilgi ve nezaketi ile temizlik konularinda, daha ¢ok
yildizin bunlarin daha iyi durumda olusunu garanti etmedigi ¢ok rahat goriilebilir.

Yonetmelik daha ziyade yi1ldiz sayisi ile ilave imkan sayis1 arasinda iliski kurmaktadir.

Esasen yonetmeligin bu gibi konularda “daha iyinin” tanimini yapmasi hem
zordur, hem de abes sayilabilir. Yonetmeligin “bir otel isletmesinin {i¢ yi1ldiz yerine
dort yildiz olabilmesinin sartlarindan birisinin, personelinin daha kibar olmasi
gerektigi” gibi bir sey yazmasini herhalde diisiinemeyiz bile. Ger¢ek yasamda yildiz
sayist ile personel ilgi ve nezaketi arasinda bir iliski gozlendigini varsayalim. Ama

yine de bu, yonetmelikten ziyade bagka tiir mekanizmalarin sonucu olsa gerektir.

“Yiyecek hizmetleri” konusuna gelince, bu konuda da, yonetmelikte yildiz
sayist ile bu hizmetlerin nitelikleri arasinda ¢ok belirgin ve kesin bir iligki gozledigimiz
soylenemez. Yonetmelikte gézlemlenen hususlar sunlardan ibarettir: Yildiz sayis1 bir
adet fazla olan otel, yildiz sayis1 bundan bir adet eksik olan otelin biitiin sartlarini
tagimal1 ve ona ilave olarak bazi sartlar tastmalidir (bu zaten genel kuraldir). iki yildizli

otelde bir kahvalti ofisi bulunmalidir. Dort yildizli otelde, yonetmeligin 17.

5 Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik, 10.05.2005 tarih ve
2005/8948 sayili Bakanlar Kurulu Karar Nolu ve 25852 sayil1 Resmi Gazete

(Gergi yonetmelikte bes y1ldizli otellerde galisan personelin %25 inin egitimli olmas1 6ngoriilmektedir.
Ancak egitimin ne tip bir egitim olmasina vurgu yapilmadigi gibi, giiniimiizde ti¢ y1ldizl otellerde bile
bu oranin agildig1 bilinen —reel- bir olgudur. Kald1 ki, “personel ilgi ve nezaketi” subjektif bir kavramdir.
Kesin tanimin1 yapmak oldukg¢a zordur. Bir kimsenin egitimli olmasi, onun kaba veya patavatsiz
olmasina da engel olmaz.)
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maddesinde yer alan 13 husustan 3 tanesi bulunmalidir. Bu 13 husustan 2 tanesi Tiirk
mutfagiyla ilgili bir restoran ve diinya mutfagiyla ilgili bir restorandir( yani bunlar
kesin sartlar degildir). Bes yildizli otelde ise ikinci simif bir alakart restoranin
bulunmasi —ilave- sart1 vardir. Fakat bu alakart restoranin meniisiinde kag ¢esit yemek
bulunmasi gerektigi ile ilgili bir sart bulunmamaktadir. Biitiin bunlara gore, -6rnegin-
tic yildizl1 bir otelin tek olan ana restoraninda 50 gesit ana yiyecek bulunurken, bes
yildizl1 bir otelin ana restoraninda 20 ¢esit ana yiyecek, alakart restoraninda ise 5 gesit
ana yiyecek (toplamda 25 gesit ana yiyecek) bulunmasi “teorik olarak” pekala

mimkindiir.

Bes yildizli otelin ana restoranindaki yiyecek cesidi sayist veya ii¢ yildizli
otelin -yine- ana restoranindaki yiyecek ¢esidi sayisi ile ilgili herhangi bir talimat
yonetmelikte mevcut degildir (i, yiyecek ¢esidi sayisi ile yildiz sayisi arasindaki iligki
ve bunun mekanizmasi konusu, ¢alismamizda {izerinde durdugumuz meselelerden
birisidir).

Calismamizda temel oOzellikler admi verdigimiz o6zellikler, “temizlik”,

“personel ilgi ve nezaketi” ve “yiyecek hizmeti”nin nitelikleriyle ilgili 6zelliklerdir.

Yiyecek hizmetlerinin diizeyi ile ilgili ¢alismalarda kullandigimiz “objektif
kriter” ise ana restorandaki yiyecek c¢esidi “sayisi” (nicelik) dir. (Ne tip otelde
yiyeceklerin daha “lezzetli” oldugu ise, herhalde arastirilmaya miisait bir husus olmasa
gerektir.) Yani biz yiyecek hizmetlerinin “kalite” 6l¢iisii olarak da ana yiyecek ¢esidi

sayisini (niceligi) esas almaktayiz.

Bazi yazarlara gore (Emir, 2007, s. 196), yildiz sayis1 fazla olan isletmelerde
miisteriler yiyecek hizmetini daha “kaliteli” bulmaktadir. Fakat dyle bile olsa, bu
olgunun yildiz sistemine kaynak teskil eden “yonetmelikle” aslinda bir ilgisinin
bulunmadigini yukarida agikladik. Belki de s6yle bir dolayli mekanizmadan s6z etmek
daha dogru olur: Yildiz sayisi daha fazla olan bir otel, daha yiiksek bir “imaj”a sahip
olan bir oteldir. Fakat yildiz sayis1 “temel 6zellikler”in niteliklerine gore degil, ilave
hizmetlerin (bu temel 6zelliklerle ilgisi olmayan ilave hizmetlerin) varligina goére
-yonetmelik agisindan- belirlendigine gore, imaj1 yiikselten de aslinda bu “ilave”
hizmetlerin varligidir. Fakat her ne sebeple olursa olsun, imaj bir kere yiikseldigi
zaman, misteriler “temel 6zelliklerin” de daha iyi durumda olmasi gerektigi beklentisi

icerisine girebilirler ve isletmeler de bu beklentiye uygun davranma zorunlulugunu
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hissedebilirler. “Havuzu, jet skisi ve birgok imkani bulunan bir otelde, nasil olur da
restoranda sadece 7 g¢esit ana yiyecek bulunur; nasil olur da personel nazik olmaz?”

gibi bir vecize, kanimizca bu psikolojiyi iyi bir sekilde 6zetlemektedir.

Bunu sematik olarak gostermek gerekirse,

llave Yildiz sayisinin Imajin
hizmetlerde artig artist yiikselmesi

Isletmenin de  beklentilere

Temel ' §zelliklerle ilgili uygun davranma zorunlulugu
beklentinin de artmasi hissetmesi

formunda Ozetleyebiliriz. (Dikkat edilirse semada en sonda yer alan iki pencere,

“ihtiyaglar hiyerarsisi” kisminda belirttiklerimizle de uyum halindedir.)

2.2.2.4. Yiyecek Cesidi Sayisin1 Artirma Imkanlarinin Otelin Yildiz Sayisi
Tle Mliskisi: Bir Olasilik Modeli

Calismamizda ii¢ faktorii -her otelde genellikle bulunan- “temel 6zellikler”
olarak kabul ettik: Temizlik-hijyen, personel ilgi ve nezaketi ve yiyecek hizmetleri...
Hatirlanacagi gibi ¢calismamizin ana ¢izgilerinden birisi yildiz sayis1 daha fazla olan
otellerde bunlarin da daha iyi durumda olup olmadig1 ve hatta ¢ok yildizli otelin bu
nedenle tercih edilip edilmedigidir. Yine hatirlanacagi gibi, 6zellikle hizmetlerde

kalite degerlendirmesinde son karar mercii tiikketicidir (Mucuk, 2013, s. 132).

Bu faktorler ¢ok yildizli otellerde hakikaten daha iyi durumda olsa bile (ki,
buna “reel olarak iyi durumda olma hali” diyelim) miisterilerin nazarinda farksiz

olmalar1 mumkiindir.
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Simdi bu kisimda, miisteri goriislerini bir yana birakip, meseleyi “reel” agidan

ele almaya ¢alisalim.

Belki hakikaten ¢ok yildizli otellerde bu faktorlerin tiimii genellikle daha iyi
durumdadir. Ciinkii —ihtiyaglar hiyerarsisi ile ilgili kisimda belirttigimiz gibi- ¢ok
yildizlt otel yoneticileri konumlarinin bilincinde olarak, yildizi tiiketici nezdinde de
hak etmek i¢in bu konularda daha ¢ok ¢aba gosteriyor olabilirler. (Hatta, ¢ok yildizli
bir otelin tercih edilmesinin bir nedeni, ¢ok yildizli otellerde yoneticilerin bu

egiliminin daha fazla olacagina miisterilerin de inanmasi olabilir.)

Bir de, az yildizli otellerde ¢aba gosterilse bile bu o6zelliklerin ¢ok yildizli
oteldeki kadar iyi durumda olmasinin “reel” manada “miimkiin” olup olamayacagi

meselesi vardir.
Bu kisimda bu hususu —6zellikle yiyecek hizmetleri acisindan- ele alacagiz.

Personel ilgi ve nezaketinin {i¢ yildizli otelde de ¢ok yildizli oteldeki kadar
miimkiin olmasi teorik olarak mimkiin gibi goriinmektedir. Temizlik-hijyen
konusunun ise ¢ok yildizli otelde daha iyi olabilecegi (az yildizli otelde bunu sinirlayan
baz1 sebeplerin olabilecegi) belki diisiiniilebilir. Ciinkii temizligin miisteri basina
diisen bir maliyeti vardir. Daha fazla temizlik, miisteri basina daha fazla maliyet
demektir. Birim kar, “oda fiyat1 eksi birim maliyet” oldugundan az yildizli otel
yoneticilerinin temizlik malzemelerini daha cimrice kullaniyor olmalart miimkiindiir
(¢alismamizin “yoOnetici goriismesi” kisminda arastirilacak konulardan birisi de
budur). Ciinkii az yildizli otelde oda fiyat1 da daha azdir. Mamafih bes yildizli otel ile
cok yildizl otel arasinda boyle bir farklilik bulundugundan ¢ok emin olunamaz. Her
seyden Once oda fiyati ne olursa olsun birim maliyet daha diisiik olacakken, daha
yiiksek olmasina nigin izin verilsin? diye sorulabilir. Bunun yani sira temizlik az bir
caba ile elde edilebilen bir olguysa “temizligin” derecelendirilmesi agikca
gbzlenebilen bir sey olmayabilir. (Ug yildizli otelde yerlerin temiz olmasi igin ii¢ kere
paspas yapmak yeterliyse, bes yildizli otelde 10 defa paspas yapmak da bir farklilik

yaratmayabilir.)

Kisacasi, az yildizli bir otelin de ¢ok yildizli bir otel kadar temiz olmas1 zor

gibi gériinmemektedir.

Yiyecek hizmetleri konusunda ise durum biraz farklidir.
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Az yildizl otellerde yiyeceklerin “daha az lezzetli olmasi i¢in bir sebep var
midir?; ¢cok yildizli otelde daha yiiksek maagl ascilarin ¢alismasi bunun igin bir sebep
midir? Bunu bilemiyoruz (Aslinda kisisel tecriibelerimiz lezzetin yildiz sayisiyla her
zaman orantili olmayabilecegini gosteriyor. Fakat genelleme yapmak icin ciddi
arastirmalara ihtiyac vardir). Fakat bildigimiz, ¢ok yildizli otelde ana yiyecek ¢esidi

sayisinin —dolayisiyla se¢gme sansinin- daha fazla olusudur.

Yiyeceklerin lezzeti konusu bir yana, bir otelde bulunan “yiyecek cesidi
sayisi’m1 yiyecek hizmetinin ne kadar iyi durumda oldugunu degerlendirmede
kullanilabilecek “reel” (yani subjektif olmayan) bir kriter olarak gérmek —kanimizca-

mimkindiir.

Elbette ki bu kriterin 6nemi, Segme sansinin ¢ok fazla olmasini miisterilerin ne
kadar 6nemsedigiyle sinirlidir. Fakat biz burada miisteri goriislerini (degerlendirmenin
subjektif yoniinii) bir yana birakip “reel” anlamda bir degerlendirme yapalim. Yiyecek
¢esidi sayisinin ¢ok olmasinin, “yiyecek hizmetinin daha iyi durumda olmasi” ile
0zdes oldugunu -bir an igin- kabul edelim. Az yildizli bir otelde yiyecek c¢esidi
sayisinin ¢ok yildizli oteldeki kadar fazla olmadigi bir vakiadir. Az yildizli otel
miisterisi yiyecek ¢esidi sayisinin ¢ok olmasini 6nemsemiyor olabilir; az yildizli otele
miisteri olmasinin sebeplerinden biri de bu olabilir. Az yildizli otel isletmecileri de bu
olguyu dikkate alarak, gereksiz maliyetten kacinmak icin ¢esit sayisini sinirlandirmis
olabilirler. Fakat dikkat edilirse bu yine de miisteri goriisleriyle ilgili bir seydir. Acaba
az yildizli otellerin, miisterilerine yiyecek cesidi agisindan ¢ok secenek sunmalarini

engelleyen reel sebepler de bulunmakta midir?

Bu tip sebepler mevcuttur. Asagidaki kisimlarda bunu agiklamaya ¢alisacagiz.
Bu baglamda oncelikle ele almamiz gereken konu, “otellerin yildiz sayilar ile oda

sayilar arasindaki iligki” konusudur.

2.2.2.4.1. Otellerin Yildiz Sayilar:1 ile Oda Sayilar1 Arasindaki Dogru
Yonlii Iliski

Otellerde biiyiikliik genellikle yatak sayisi (ya da oda sayisi) ile dl¢tilmektedir
(Giirbiiz, 1992, s. 44).
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Asagidaki ¢izelge 4°de her cins otelin {ilkedeki toplam oda sayilar1 ve toplam
tesis sayilar1 gosterilmistir. Toplam oda sayisinin toplam tesis sayisina bdliinmesiyle
elde edilen ortalama oda sayilar1 (yani ortalama otel biiylikligli de yine ¢izelgede)

gorilmektedir.

Cizelge 4: Tiirkiye’de isletme Belgeli Konaklama Tesislerinin Sayis1 ve Ortalama Olgekleri

Cinsi Tesis Sayisi Toplam Yatak Sayis1 | Ortalama Tesis
Olcegi

Tatil koyii (1.sinif) 68 58.415 859

Bes Yildizh Otel 633 436.075 689

Dort Yildizh Otel 810 232.463 287

Uc Yildizh Otel 1045 118.996 114

iki Yildizh Otel 401 27.682 69

Bir Yildizh Otel 52 2.795 54

Pansiyon 108 2717 25
Kaynak: TC Kiiltiir Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, Turizm
Istatistikleri 2018 S.15, Erisim Tarihi : 13.05.2019

http://vigm.kulturturizm.gov.tr/Eklenti/62462,2018turizmgenelistatistiklerpdf.pdf?0

Gorildiigii gibi, otellerin yildiz sayilari ile oda sayilari arasinda dogru yonlii
bir iligki vardir. Genellikle yildiz arttik¢a oda sayisi da artmaktadir. Denilebilir ki,
gbzlemlenen bu iliski, halk arasinda “liikks otel” ile “biiyiik otel” kavramlarinin
birbiriyle es anlamli kullanilmasina sebep olmustur. Oysa “biiyiik olma”, niteliksel
degil niceliksel bir kavramdir. Eger daha liiks oteller daha biiytik oluyorsa, (ya da daha
biiyiik oteller daha liiks oluyorsa) bu, ayrica sebepleri arastirilmasi gerekli olan bir
husustur. Bu sebepler iizerinde biraz durmamizda yarar vardir. Once liiks otellerin
ni¢in kii¢iik olmadiklar1 (ya da “olamadiklar1) iizerine literatiirdeki saptamalari

inceleyelim.

Bunu agiklamamiza yardimci olan kavram “dlgek ekonomisi’dir. Olgek
ekonomisi daha biiyiik isletmelerde birim maliyetin daha diisiik olmasi anlamina
gelmektedir. Bunun muhtelif sebepleri bulunmaktadir (Giirbiiz, 1992, s. 49-57). Bu
sebepler lizerinde durmayacagiz. Buna gore, oda sayis1 daha ¢ok olan bir otelde birim
maliyet (miisteri bagina diisen maliyet), oda sayis1 daha az olan bir oteldeki birim
maliyete gore daha diistiktiir (elbette her iki otelinde tam dolulukla, ya da ayn1 doluluk
orantyla c¢alistiklart varsayimi altinda...). Oda sayisi arttik¢a, bu maliyet giderek

azalmaktadir.
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Otel yapimi lizerine uzmanlagsmis bazi mimarlarin bulgularindan elde edilen
ipuclarina gore, bir otelde liiks derecesi ne kadar fazlaysa (ki bu, yildiz sayisiyla
orantilidir) oda sayisi arttikga birim maliyet ¢ok hizli bir sekilde artmaktadir (Jones,
1988, s. 106). Bu demektir ki, oda sayist az olan bir liikks oteldeki birim maliyet ile oda
sayist ¢ok olan bir lilkks oteldeki birim maliyet arasinda ¢ok biiyiik bir ugcurum
bulunmaktadir. Bu durumda oda sayis1 az olan liiks otel, oda sayisi ¢ok olan liiks otel
karsisinda pazarda kolay kolay (istisnalar disinda) tutunamaz. Clink{i fiyat birim
maliyetin lizerinde olmak zorundadir. Birim maliyeti ¢ok yiiksek olan otel, fiyatini da
bu gerekceyle “astronomik” diizeyde belirlemeye ¢aligabilir. Fakat miisteriler isletme
maliyetleriyle hi¢ ilgilenmezler ve ayni cins iriin i¢in piyasada daha makul fiyat
secenekleri varken, astronomik fiyatlar 6demeye razi olmazlar. Kisacasi yiiksek

yildizl1 bir otelin, az oda sayisiyla pazarda yasayabilmesi oldukca giictiir.

Olgek ekonomisi olgusu, yildiz sayis1 az olan (pek liikks olmayan) otellerde de
s0z konusudur. Fakat oda sayisi arttik¢a birim maliyetlerdeki azalig, liikks oteldeki
kadar hizli degildir. Bu nedenledir ki bu cins otellerin kiiglik 6lgekli olanlar1 da pazarda
yasam sans1 bulabilmektedirler (Tungsiper ve Ilban, 2006, s. 229-230) (Bu arada, ayn1
oda sayis1 i¢in birim maliyetin liks otellerde genellikle daha fazla oldugunu

belirtmemize de —herhalde- gerek bulunmamaktadir).

Bu arada akla su gelmektedir: Yildiz sayisi az olan otelde oda sayis1 artikga
birim maliyetlerdeki azalis daha yavas olabilir. Ama mademki, bu “6lgek ekonomisi”
denilen sey neticede her cins otel i¢in s6z konusudur, yani mademki biiyiikliik bu kadar
1yi bir seydir ni¢in yildiz sayis1 az olan oteller de biiyiik 6lgekli olmaya, liikks oteller

kadar egilimli olmuyorlar?

Otellerin biiyiikliigii, yoredeki imar kurallar ya da oteli dolduramamak gibi bir
takim baska faktorlerle de sinirlanabilir (6l¢ek ekonomisinin gerceklesmesi, her oda
sayisinda dolulugun tam oldugu varsayimina dayanir). Bu sadece, liikks olmayan oteller
icin degil, liiks oteller i¢in de s6z konusudur. Fakat liiks oteller bir mekanda bu tip
siirlamalarin varligi halinde —deyim yerindeyse- 0 mekanda kurulmaktan da hemen
vazgecerler. Clinkii az oda sayisiyla yasayabilmeleri —yukarida belirtilen sebeplerle-
imkansizdir (Muhtemelen bu sinirlamalarin etkili olmadigi baska kurulus mekanlarim
segerler). Liiks olmayan otellerin ise bu sinirlamalar1 dikkate alarak daha kiigiik 6l¢ekli
kurulabilme konusundaki esneklikleri —yine yukarida belirttigimiz sebeplerle- daha

fazladir.
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Biitiin bunlarin yani sira az yildizli otellerin “biiyiik olma” konusunda bir
isteksizlikleri s6z konusu olabilir. Bu husus “psikolojik tagima kapasitesi” kavramiyla
ilgilidir (Secilmis ve Kilig, 2018, s. 509). Soyle ki, bir ortamin kalabalik olusu, o
ortamin ¢ekiciligini azaltir. “Kalabalik algis1 esigi” her ortamda aymi degildir
(Schreyer ve Roggenbuck, 1978). Mesela insan dolu bir piknik yerindeki insan sayisi
“kalabalik” olarak algilanabilir ve her bir birey digerlerinin varligindan rahatsiz

olabilir. Fakat ayn1 insan sayisi1 bir stadyum igin “kalabalik” olarak degerlendirilmez.

Agiktir ki, kiictik bir oteldeki insan sayisi, biiyiik bir oteldeki insan sayisindan
azdir. Bir goriise gore, liikks derecesi fazla olan bir otel daha biiyiik olma imkanina da
sahiptir. Su agidan ki, miisteriler liiks otelde -oda sayisi fazla ve biitiin odalar dolu
olmasina ragmen- oteldeki insan sayisini “kalabalik” olarak algilamayabilir. Yani liiks
oteller i¢in “kalabaligin psikolojik esigi” daha yiiksektir. Oda ve yiyecek hizmeti
disinda ¢ok fazla bir 6zelligi olmayan bir otelde ise ayn1 insan sayisi “‘kalabalik” olarak
degerlendirilebilir. Bu ise, otelin miisteriler agisindan c¢ekiciligini -bir anlamda-
kaybetmesi demektir (Kiling, 2005, s. 44). Bu nedenledir ki, liiks derecesi fazla
olmayan otellerin, ¢ekiciliklerinin daha da diisiirmemek ic¢in biiyiik 6l¢ekli olmaya

calismadiklar diisiiniilmektedir (Gilirbiiz, 1998, s. 115-118).

Yazdigimiz bu kismin ¢alismamiz agisindan Onem tasiyan “ardisik”

saptamalar1 sunlardir:

a) Yildiz sayisi daha diisiik olan otellerde genellikle daha az oda vardir.
b) Bu nedenle, yildiz sayist daha az olan otellerde daha az miisteri vardir.
€) Yine ayni nedenle, yildiz sayis1 daha az olan otellerin restoranindan istifade

eden kisi sayis1 da daha azdir.

Bu sebepler igerisinde konumuz acisindan 6nemli olan saptama, (c) sikkinda belirtilen

saptamadir.

Kisi sayisinin azlig1 yiyecek cesidi sayisinin fazla olamamasini agiklayan bir
faktordiir. Yiyecek ¢esidi sayisini artirmak ancak, kisi (miisteri) sayisinin artmasi ile
birlikte miimkiin olmaktadir (Bunun sebebi iizerinde asagidaki kisimda duracagiz).
Kisi sayisinin artmasi oda sayisinin artmasi, oda sayisinin artmasi ise, yildiz sayisinin
da artmasi demektir (Bunun sebeplerini yukarida agikladik). Dikkat edilirse bu

ifadelerle -deyim yerimdeyse- nicelikten nitelige dogru bir ge¢is yapmis olmaktayiz.
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Bundan c¢ikan sonug, yildiz sayist az olan otellerde, restorandaki g¢esit sayisini

artirmanin kolayca miimkiin olmadigidir.

Kisi sayisinin azhiginin yiyecek c¢esidi sayisinin artirilmasina nigin engel
oldugu, ¢oklugunun ise bunu ni¢in kolaylastirdigi “binom olasilik dagilimi” modeli

yardimiyla agiklanabilmektedir. Asagida bunun iizerinde duracagiz.

2.2.2.4.2. Matematiksel Olasilik Modeli: Binom Modeli

Bir restoranda yiyeceklerin giinliik ihtiyactan “makul 0l¢iide” daha fazla
tiretilmesi genel bir vakiadir. Restoranda belirli sayida yiyecek ¢esidi vardir. Her
miisterinin sadece tek bir ¢esit ana yiyecek sectigini varsayalim. Miisteri sayis1 veri
iken, eger miisteriler —tercih yoniinden- bu cesitlere esit dagilacaksa (biz boyle bir
durumda her bir yiyecegin 1smarlanma sayisina “beklenen deger” adini verelim)
giinliik ihtiyagtan daha fazla iiretime gerek yoktur. Fakat esit dagilim garanti edilemez.
Mesela yiyeceklerin lezzetleri de esit olmasina ragmen herhangi bir cesit yiyecek oteki
yiyeceklerden “tesadiifen” daha fazla ismarlanabilir. Miisteri sayist veri iken bir
yiyecegin fazla sayida ismarlanmasi, digerlerinin daha az sayida ismarlanmasi

demektir.

Fakat bu fazla sayida 1smarlanacak olan yiyecegin hangisi olacagi dnceden
bilinmediginden her bir yiyecekten ihtiyagtan daha fazla sayida iiretilir. Bu fazla
tiretime “emniyet stoku” adi verilebilir. Emniyet stoku, tiikketilmeyen yiyecek miktarini
temsil etmektedir. “Ciinkii pisirilmis yiyecek, bozulabilir bir maddedir. “Gerekli”
emniyet stoku ne kadar biiyiikse birim maliyet (miisteri basina diisen ortalama yiyecek

maliyeti) o kadar yiiksektir.

Bu olgular literatiirde bir ¢alismaya konu olmustur (Giirbiiz, 2000). Her
yiyecegin tam da beklenen deger kadar ismarlanmayacagi muhakkaktir. Yani emniyet
stoku tiretimine ihtiyag olacagi muhakkaktir. S6z konusu ¢alismaya gore, gerekli
emniyet stokunun “yeterli” miktarini belirleyen, herhangi bir yiyecegin ismarlanma
sayisinin “beklenen deger”den ne kadar sapacaginin, yiizde kag olasilikla miimkiin
oldugudur. Konu, bir binom olasilik problemi haline doniistiiriilerek, “binom

dagiliminin standart sapmasi” kavrami yardimiyla bu olasilik hesaplanabilmektedir.
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Bu olasilik (1smarlama sayisinin beklenen degerden belirli bir diizeyden daha fazla
sapma olasilig1) yiiksek oldugunda, emniyet stokunun “yeterli” sayilabilecek miktar1
da daha fazladir ve dolayisiyla birim maliyet de daha yiiksektir. S6z konusu ¢alismada

bu olasiligin ¢esit sayisinin artmastyla birlikte ytlikseldigi ortaya konulmustur.
S6z konusu ¢alismadaki (Giirbiiz, 2000) model soyledir:
Herhangi bir A yiyecegini ele alalim.

n Miisteri Sayisidir (Her miisterinin sadece bir gesit yiyecek
1smarlayacagi varsayilmaktadir.)
p Herhangi bir miisterinin bu A yiyeceginin ismarlama olasiligidir. Bu
olasilik cesit sayisinin tersidir. Ornegin 20 gesit yiyecek varsa p=1/20’dir
q Herhangi bir miisterinin bu A yiyecegini ismarlamamasi olasiligidir. Dogal
olarak q=1-p dir ve p+q toplami 1’e esittir.
Buna gore “a”, herhangi bir A yiyeceginin “beklenen” 1smarlanma sayis1 olmak iizere,
beklenen deger:
a=n.p dir
Bu ayn1 zamanda binom olasilik dagiliminin ortalamasidir. \/m Ifadesi ise binom
olasilik dagiliminin standart sapmasidir. Bu standart sapmanin beklenen degere orani
(D) “degisim katsayis1” adin1 almaktadir. Degisim katsayisinin biiyiik olmasi —ya da
biliylimesi- A yiyeceginin beklenenden c¢ok farkli sayida ismarlanmasi olasiliginin
kiicik olmadigimi ifade eder (ki, bu ayn1 zamanda “yeterli” sayilabilecek emniyet
stokunun da kii¢iik bir miktar olmayacagini ve bdylece miisteri basina yiyecek

maliyetinin artacagini ifade eder).

Degisim katsayisi,

D= dir.
n.p

Cesit sayis1 arttiginda p nin ve q nun degerleri degisir. p kiigiiliirken q biiylir. p nin
yeni degeri Pi=p-r ise, q nun yeni degeri (:=¢+r dir. Yeni degisim katsayisini
bulunmak i¢in de formiilde p yerine (p-r), q yerine de (p+r) yazilir. Bdylece yeni

degisim katsayisi,

N CEBICELD)
- n(p-7m)

olmaktadir.
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D: nin D den biiylik oldugu cebirsel olarak ispat edilebilir. Bu demektir ki, miisteri
sayist veri iken ¢esit sayist arttirilinca, herhangi bir A yiyeceginin i1smarlanma
sayisinin beklenenden ¢ok farkli olma olasilig1 da biiyiimekte ve “yeterli sayilabilecek

emniyet stoku”nun diizeyi de biiyiimektedir.

S6z konusu ¢alismanin sonucunun ne demek oldugunu daha kabaca ve basit olarak

teorik bir 6rnek yardimiyla izah edelim.

Ornegin bir restoranda 80 miisteri ve 10 cesit yiyecek varsa, her bir yiyecegin 8 defa
1smarlanmasi “beklenir”. Restoran yoneticisi her yiyecegi 6 adet fazla (14 adet)
tiretmenin, (gesit basina 6 adetten toplamda 6*10=60 adet), yeterli oldugunu diisiinsiin

(ve hakikaten de bu miktarin yeterli oldugunu varsayalim). Burada yiyecek c¢esidi
basina diisen emniyet stoku, beklenen degeri 6/ g=0,75 fazlasidir. Yani her bir yiyecegi

beklenen degerinin 0,751 kadar fazla iiretmek yeterlidir.

Cesit sayis1 -sozgelimi- 20’ye c¢ikarsa, miisterilerin sayisi artmadigindan, her bir

yiyecek i¢in beklenen 1smarlanma sayisi artik 8 degil 4 olur.

Beklenen deger yariya inmistir. Eger beklenen deger yariya indi diye “yeterli” yiyecek
emniyet stoku da yariya inseydi (6 iken 3 olsaydi), toplamda iiretilmesi gereken
emniyet stoku miktar1 yine 3¥20=60 adet olurdu ve emniyet Stoku miktart agisindan

bir sey degismis olmazdi. Fakat “yeterli” sayilacak emniyet stoku biraz azalmakla
birlikte yartya da inmemektedir (yiyecek cesidi basina beklenen degerin 3/ 470,75

fazlas1 kadar degil, bundan biraz daha fazla olmaktadir).
S6z konusu binom modelinin 6z olarak ortaya koydugu mesele budur.

S6z konusu ¢alismada miisteri sayisinin diismesi s6z konusu edilmemis, miisteri sayisi
veri iken yiyecek ¢esidi sayisinin degismesi incelenmistir. Fakat denilebilir ki, cesit
sayisinin fazlaligi ya da azlig1 miisteri sayisina nazarandir. S6zgelimi miisteri sayist
veri iken gesit sayisinin azalmasi degisim katsayisini azaltiyorsa, degisim katsayisinin
azalmasi i¢in ¢esit sayisinin azalmasi yerine, miisteri sayisinin artmasi da ayni islevi

goriir (bu husus yine ayni1 yazarin “yayinlanmamis bir ¢alismasinda ispat edilmistir).

Simdi artik asil meseleye gelebiliriz. Bir restoran diisiinelim. Bu restoran belli
bir miisteri sayisina ve belli bir yiyecek cesidi sayisina sahip olsun. Her bir yiyecegin

beklenenden en fazla 5 adet farkli sayida ismarlanmasi olasiligi %97 olsun. Yani 5 ten
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fazla sayida (6 adet, 10 adet ya da 80 adet fazla gibi) ismarlanmasinin toplam olasilig
%?3’ten ibarettir. Varsayalim ki, bu hesaplama sonucu bulunan mevcut degisim
katsayisi (ki, ne demek oldugunu yukarida agikladik) restoranci agisindan “kabul
edilebilir” bir degisim katsayis1 olsun ( Binom olasilik dagilimindan habersiz olan
restoranct oturup degisim katsayisini dlgmez. Fakat degisim katsayisinin “kabul
edilebilir” olusu, yeterli sayilabilecek emniyet stokunun toplamdaki miktarinin da
“kabul edilebilir” olmasiyla 6zdestir. Restoranci en azindan bunu “kendince” subjektif
olarak deneyimleriyle belirleyebilir). Degisim katsayis1i biytdiigiinde, “yeterli
sayilabilecek emniyet stoku”nun toplamdaki miktar1 da biiylir. Bu restoranci gesit
sayisini artirmak istedigi takdirde, degisim katsayist bu yiyecek i¢in “kabul edilebilir”
olmaktan ¢ikacaktir. Cesit sayist artirilmigsken degisim katsayisinin eski kabul

edilebilir diizeyine geri diisebilmesi i¢in, miisteri sayisinin da artmasi gerekmektedir.

Bu olgu, az yildizli otel restoranlarinda ni¢in daha az sayida yiyecek ¢esidinin
bulundugunu -kanimizca- iyi bir sekilde agiklamaktadir. Az yildizli otel, daha az
sayida oda demektir. Az sayida oda ise, az sayida miisteri demektir. Ve dnceki kisimda
acikladik ki, otellerin yildiz sayilariyla, oda sayilar1 arasinda dogru yonlii bir iliski

bulunmaktadir.

Kisacasi ¢ok yildizli otelde ¢ok ¢esit ve ¢ok miisteri, az yildizli otellerde az
¢esit ve az miisteri bulunur. Her iki tip otelde de birim basina (miisteri basina) diisen
yiyecek maliyeti ayn1 olabilir. Cok yildizli otelde daha fazla cesit bulunmasi, ¢ok
yildizl1 otel agisindan birim maliyeti yilikseltecek bir faktordiir. Fakat ¢ok yildizh
otelde miisteri sayisinin da daha ¢ok olusu bunu 6nlemektedir. Az yildizli otel ise bu
avantaja sahip olmadigindan, restorandaki ¢esit sayisinin artmasi halinde birim bagina

yiyecek maliyetinin asir1 bir sekilde yiikselmesini 6nleyemeyecektir.

Kisacasi az yildizli bir otelde restoranda ¢ok fazla c¢esidin bulunmas: kolay

kolay miimkiin olmaz.

Yiyecek hizmeti konaklama isletmelerinin temel Ozelliklerinden biri ise,
yukaridaki agiklamalar bu temel 6zelligin ¢ok yildizli otellerde “daha iyi durumda”
olabilecegini, az yildizli otellerde ise, ¢ok yildizlilardaki kadar iyi durumda
bulunmasinin zayif bir olasilik oldugunu ifade etmektedir. Fakat elbette ki, yiyecek
cesidi sayisinin ne kadar genis oldugunu bir “kriter” olarak kabul etmek kosuluyla...

Son karar, her haliikdrda miisterinindir. Eger bir kisim miisteri tipleri, ¢esit sayisinin
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cok genis olmasini hi¢ dnemsemiyorsa onlar az yildizli otel ile ¢ok yildizli oteli bu
acidan “farksiz” gorebilirler ve muhtemelen bunlar —fiyatinin da daha az olmasina da

bagli olarak- az yildizli otelin miisterisi olabilirler.

2.2.25. Farkhh Yidiz Sayisina Sahip Otellerde Miisterilerin Sikayet

Konularmin Incelenmesi

Hizmet tireten tiim isletmeler kusurlu hizmet sunma riski ile karsi karsiyadir.
Hizmetin heterojenligi, depolanamaz ve soyut olusu, iiretim ve tiiketiminin es zamanl
olusu, standartlastirilmasinin zorlugu gibi 6zellikleri, bunun sifir hata ile tiretilmesini
neredeyse imkansizlastirmaktadir. Hizmetin sunulmasinda hatalarin  olusmasi
miisterilerine yiiksek kalitede hizmet sunmay1 hedefleyen tiim hizmet igletmeleri i¢in

olasi bir durumdur.

Hizmet performansimin miisteri beklentilerinin altinda olmasi durumunda
ortaya ¢ikan durum “hizmet hatasi” olarak tanimlanmaktadir (Hess, Ganesan, ve
Klein, 2003). Hizmet hatasi, miisterinin, hizmeti firma tarafindan 6nceden planlanan
sekliyle ya da kendi beklentileri dogrultusunda alamadigi zaman ortaya c¢ikan
tatminsizligi sonucunda algilanir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s. 42).
Hizmet hatasi, hizmet firmasindan kaynaklanan ve miisteri beklentilerini karsilamay1

engelleyecek her tiirlii eylemi igermektedir (Tiirkoglu, 2007, s. 4).

Hatanin giderilmesi ya da giderilmemesi miisterinin hizmete iliskin
degerlendirmesini olumlu ya da olumsuz etkileyecektir. Satin alma ya da tiiketim
oncesi beklentilerin karsilanmamasi nedeniyle isletmeye kars1 hayal kiriklig1 yasayan
miisteri, yasadig1 bu duygusal siirecin ardindan, hatayi biligsel olarak degerlendirecek
ve hata karsisinda nasil davranacagina karar verecektir (Yiiksel ve Kiling, 2003, s. 23).
Onceki calismalar hata karsisinda olasi miisteri davranislarini; gelecekte ayni
isletmeden iiriin veya hizmet satin almama, tatminsizligini isletmeyle, yakinlariyla,
tilketici gruplar1 gibi yasal kuruluslarla paylasma olarak 6zetlemisglerdir (Kitapc,

2009, s. 201; Kozak M. , 2007, s. 147; Karatepe, 2006, s. 80-82).

Miisterilerin irtinden bekledikleri performans ile gerceklesen performans
arasindaki farktan dogan tatminsizliklerinin “hizmet hatas1” olarak tanimlandigini
belirtmistik. “Sikdyet” ise bu tatminsizligin beyan edilmesidir (Ibragimova, 2016, s.
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3). Tiiketicinin olumsuz geribildirimi olarak tanimlanan sikayet, sorunu bulunan

miisterilerin bir tepki davranisi olarak nitelendirilmektedir (Kozak M. , 2007, s. 140).

Sikayet, miisterilerin bir iirlin veya hizmeti satin aldiktan sonra yasadigi
hosnutsuzluga verdigi tepkidir. TDK, sikayet kelimesini, “hosnutsuzluk belirten séz,
yazi, sizlanma, sizint1” olarak tanimlamaktadir. ISO 10002:2018’e gore ise “sikayet,
bir kurulusa ait tirtinleri degerlendirme isleminin sonucunda, agik veya istii ortiilii bir
yanit ya da ¢oziim beklenen memnuniyetsizlik ifadesi” olarak tanimlanmaktadir (1SO,
2019). Bu nedenle isletmenin performans veya tavrinin miisterinin beklentilerini
karsilamadigina yonelik tiim ifadeler sikayet olarak tanimlanmalidir (Olcay ve Siirme,

2014, s. 838).

Day, miisterinin Oncelikle beklentileri ile gergek durum arasindaki olumsuz
uyusmazligindan memnuniyetsizligin ortaya ¢iktigini ve bu durumun sikayet davranisi
icin sadece baslatic1 bir olay olup, daha sonra kisisel ve durumsal faktorlerin daha

etkili rol oynadigini belirtmistir (Day, 1984, s. 497).

Genel olarak, tiiketiciler igin lirlin satin alma veya hizmetten faydalanma
sonrast yasanan tatminsizlik, sikdyet davranisinin baslangi¢ noktasidir. Ancak bunun
disinda sikayet davranisiyla baglantili olan tiiketicinin demografik, psikolojik,

sosyolojik ve kiiltiirel 6zellikleri bulunmaktadir (Ibragimova, 2016, s. 2).

Turizm ekonomik bir aktivite olarak goriilmekten ¢ok kisisel deneyim olarak
ele alindig1 i¢in miisterinin otel isletmesine yonelik satin alma Oncesi ve sonrasina
iliskin kisisel degerlendirmeleri 6nemli olmaktadir. Miisterilerin satin alma Oncesine
iligkin his, bilis ve davranigt beklentiyi olusturmaktadir (Kilig ve Ok, 2012, s. 4191).
Onceki arastirmalar, miisterilerin beklenti diizeylerinin, verilen hizmetten tatmin olma
seviyelerini etkileyecegini gostermektedir (Emir, 2007, s. 192-202). Bu nedenle
“beklenti” konusunu ¢alismamizin doérdiinct bolimiinde ele aldik. Bu kisimda ise iig¢
ve bes yildizli otellerde sikayet konularinin neler oldugu konusuna deginecegiz. Bu
nedenle oncesinde okuyucuya sikayet konusuna iliskin bir 6n bilgi vermeyi uygun

gordiik.

Isletmelerin biiyiikliilk olarak analizi yapildiginda genel olarak, ekonomik
yapilari, faaliyet alanlari, sermaye miilkiyetleri, hukuki sekilleri esas alinarak
siniflandirildig goriilmektedir (Mucuk, 2003: 39—40). Konaklama isletmelerinin 6l¢ek
biiytikliikleri ise sahip olduklari yatak sayisi ile degerlendirilmektedir (Giirbiiz, 1992,
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Ss. 44). Tirkiye’de otellerin siniflandirilmasinda kullanilan olgiitlerden birisi oda
sayisidir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2018). Bu ac¢idan degerlendirildiginde biiyiik
Olcekli konaklama isletmelerinde -bes y1ldizli oteller- (ki, oteller yildiz sayilar1 ile oda
sayilar1 arasindaki dogru yonlii iliskiye onceki kisimda dikkat ¢ekmistik) miisteri
sikdyet yonetimi uygulamalar1 6nemliyken, kiigiik 6l¢ekli konaklama isletmeleri —ii¢
yildizli oteller- ise dogasi geregi bunu zaten informal olarak yapsa da bu konuda ¢ogu

zaman profesyonel olmamaktadirlar (Yildirim, Bucak ve Aksu, 2015, s. 82).

Ug yildizl1 otel isletmelerinin organizasyon yapilar1 incelendiginde genellikle
miisteri sikayetlerinin alinmasi ve ¢oziime kavusturulmasi ile ilgilenen bir boliim
olmadigi anlagilmaktadir. Ancak ii¢ yildizli otel isletmelerinde, miisteri sikayetlerinin
zamaninda karsilanmasi konusunda tiim personelin duyarli oldugu diisiiniilmektedir
(Yildirim, Bucak ve Aksu, 2015, s. 91). Bu durum kiigiik isletmelerde miisterilerle

kurulan iligkinin biiytik isletmelerdeki gibi resmi olmamasi ile agiklanmaktadir.

Yildiz sayis1 az otellerin de en az bes yildizli oteller kadar bilingli olduklari ve
bu amacla miisterilerinin sesine kulak verdikleri, sikdyet yoOnetiminde biiyiik
isletmelerin siireclerini, kurallarin1 kullanmamakla birlikte, bu konu tizerinde 6nemle
durduklar1 belirlenmistir (Aksatan ve Aktas, 2012, s. 245). Bu tiir tesislerde sikayet
davranigi ile ya hizmet hatasini gerceklestiren gorevli ya da boliim yoneticisi
ilgilenmektedir. Bu konu ile ilgilenen 6zel bir boliimiin olmayisi, sikayetlerin kayit
altina alinmadan hatanin diizeltilmesine veya miisterinin tatmin olmadan isletmeden
ayrilmasina neden olmaktadir. Ayrica ii¢ yildizli otellerde konuk, karsilastig: hata ile
otele 6dedigi paray1 kiyaslayarak yapacagi sikayetin buna deger olup olmayacaginin
muhasebesini de yapabilmektedir. Literatiirde ti¢ yildizli otel miisterilerinin sikayet
davraniglarina iliskin yeterince calisma yapilmamis olmasi yukarida sayilan nedenlere
bagli olabilir (Emir, Kilig ve Pelit, 2010, s. 295). Bu diizeydeki isletmelerde sikayet
biriminin bulunmamasi ve sikayetin hizmeti iireten birime yapilmasi, konugun sikayet

davranigini igletmeye bildirmemesine neden olabilmektedir.

Ug yildizli otellerde “formal” sikayet kayitlarinin genellikle bulunmamasi bes
yildizl otellerdeki sikayet konulart ile ti¢ yildizli otellerdeki sikayet konularinin neler
oldugunun saglikli karsilagtirmasini 6nlemektedir. Bunun yerine, ii¢ y1ldizli otellerde
beklenti-algi uyumsuzlugu “sikayet”in bir gesit temsilcisi gibi kabul edilebilir. Bu
baglamda yapilan bazi sinirli ¢aligmalarda, ii¢ yildizli otellerde beklenti algi uyumu

konusunda “olumsuz” tarzdaki deneyimlerin ’temel 6zellikler” olarak adlandirdigimiz
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temizlik, yiyecek hizmeti, personel ilgi ve nezaketi konularinda odaklandigim
gostermektedir. Camasirhane ve kuru temizleme hizmetleri, yiyecek meniilerinin
vejetaryen ve diyet tiriinleri icermesi gibi, “temel 6zellikler”in disina tasan hususlarda
ise alginin beklentinin {izerinde oldugu goriilmektedir. Bu durum ii¢ yildizli otel
musterilerinin  memnuniyetsizliginin  6zellikle temel o6zellikler noktasinda

“olabilecegini” gostermektedir (Emir, Kili¢ ve Pelit, 2010, s. 302).

Bes yildizli otellerin sikayetleri kontrol etmek adina kurduklar teknolojik aglar
ve biinyelerindeki miisteri iliskileri boliimleri, sikayetlerin daha gercekei olarak
kontrol edilmesine imkan vermektedir (Yilmaz, 2014, s. 133). Oysa ii¢ yildizli
otellerde sikayet ile ilgili kayitlar —yukarida da belirtildigi gibi- genellikle eksiktir. Ug
yildizl1 otellerde olusan hizmet hatalarinin gérevli personel tarafindan hizli bir sekilde
telafi edilebilmesi olgusu da (Yildirim, Bucak ve Aksu, 2015, s. 91) sikayetin resmen
dile getirilip kayit altina alinmasinda etken olabilir. Literatiirde, farkli yildiz sayisina
sahip otellerin sikayet konularinin farklilasip farklilasmadigi konusu tizerine dogrudan

dogruya yapilmis bir ¢alismaya rastlanilmamasi da buna bagli olabilir.

Bazi arastirmalar, memnun olmayan miisterilerin sikayet davranisi sergilemek
yerine sessiz kalabilecegini gostermektedir (Ozdal, 2016, s. 20). Gerek bu nedenlerle,
gerekse yukarida belirtilen diger nedenlerle sikdyet sayisinin az oldugu otel “iyidir”
sikdyet sayisinin ¢ok oldugu otel “kotiidiir” seklinde bir genelleme yapilmasi ¢ok
dogru olmaz. Bir bagka nokta ise miisterilerin farkli siniflardaki otellerde karsilastig
her servis hatasini bildirme egilimidir. Ciinkii sikayet davramisi gelistirme ve
bildiriminde miisterilerin beklentileri 6dedikleri para, kisilik 6zellikleri gibi faktorler
onemli birer faktordiir (Arpaci ve Toylan, 2015, s. 56).

Ug yildizli otellerin ve sikayetleri kayit altina almaya daha fazla egilimli olan

bes yildizli otellerin sikayet konulari, acaba nelerden olusmaktadir?

Bes yildizli otellerdeki sikayet konularinin neler olduguna dair literatiir
incelendiginde goriilmektedir ki, “calisan sayisinin yetersizligi ve personelin iletisim
problemi” ve “temizlik ve hijyenin yetersizligi” konular1 6n plana ¢ikmaktadir (Kilig
ve Ok, 2012, s. 4194). Otellerde yer alan sikayet konularinin degerlendirildigi bir diger
calismada yine “%19,5 ile personel hakkindaki” sikayetler ilk sirada yer almistir.
Termal otellerle ilgili olarak, bir internet sitesinde yer alan sikayetler incelenmis ve

sikayetlerin yaklasik “%18’inin personel davranigindan” kaynaklandigr belirtilmistir
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(Aylan, Arpact ve Celiloglu, 2016, s. 59). Ug farkli internet sitesinde yer alan
sikayetleri inceleyerek yapilan bir diger ¢calismada ise en fazla sikdyet edilen konu
“yiyecek igecek” ile ilgili olmustur (Culha, Hacioglu ve Kurt, 2009, s. 4). Konaklama
isletmelerinden hizmet alan misterilerin en ¢ok sikayet ettigi konularin,” personel
davranisi, kalite - lezzet, oda temizligi, restoran temizligi ve hijyeni, oda konforu”,

olarak belirlendigi goriilmektedir (Yilmaz, 2014, s. 141).

Goriildugi gibi, -ilgingtir ki- bes yildizli otellerde sikdyet konular1 da “temel
ozellikler” admn1 verdigimiz unsurlar {izerinde yogunlasmaktadir. Onceki kisimlarda
degindigimiz “ihtiyag hiyerarsisi” yaklasimindan yararlanarak, “bir otel ilave imkanlar
sunuyorsa -herhalde- temel 6zellikler halledilmis olsa gerektir” seklinde 6zetlenecek
olan diisiinceyi hatirlayalim. Bu veriler ise, s0z konusu diisiinceyi
desteklememektedir. Bes yildizli otelde temel 6zelliklerin biiyiik 6l¢iide halledilmis
olmasi, sikayetlerin ise olsa olsa ilave hizmetler ve imkanlar konusunda ortaya

¢ikabilmesi -dogal olarak- beklenirken, durum higte 6yle gériinmemektedir.

Fakat bu verilerin bile “ihtiya¢ hiyerarsisi” yaklagimini ¢iiriittiigiinden veya
temel ozelliklerin bes y1ldizl1 otellerde de daha iyi durumda olmadigini gésterdiginden
¢ok emin olunamaz. Ciinkii bazi1 yazarlarin da (Ozdal, 2016, s. 54) belirttigi gibi, bes
yildizli otel miisterileri daha egitimli, daha karmasik ve daha talepkar olup,
beklentilerini asan hizmet i¢in daha fazla 6demeye isteklidir. Bir baska deyisle bes
yildizli otel miisterileri, ti¢ y1ldizli otel miisterilerine nazaran —deyim yerindeyse- biraz
daha “mizmiz” olabildikleri i¢in boyle veriler gzleniyor olabilir. Burada konu dikkat
edilirse “beklenti-fiyat-tatmin iliskileri” konusuna dogru bir kayma gostermektedir.

Bu konuyu ise izleyen boliimde ele alacagiz.

Bu noktada mesele, giderek daha ilgin¢g olmaya baslamaktadir. Eger temel
ozelliklerden gerek ti¢ yildizli otellerde, gerekse bes yildizli otellerde ayni Olgiide
sikayet ediliyorsa, “temel 6zellikler aslinda bes yildizli otellerde daha iy1 olabilecegi
halde, bes yildizli otel miisterileri -daha talepkar- olduklar1 i¢in bunlardan sikayet
edebiliyorlar” m1 diyecegiz?” yoksa, “bes yildizl1 otel miisterilerinin talepkar olduklari
goriisiine” katilmayip, temel Ozelliklerin iyi olmasi i¢in c¢ok biiyiik bir ihtisas
gerekmedigi fikriyle de destekleyerek, “her iki otel grubunda da temel Ozellikler

aynidir” mi1 diyecegiz?
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Ama degerlendirmemiz ne tiir olursa olsun, bunun ¢ok biiyiik Onemi
olmayabilir. Calismamiz agisindan 6nemli olan bes yildizli otellerde bile sikayetlerin
“temel 6zellikler” konusunda yogunlasabiliyor olusudur. Ug yildizl1 otellerde sikayetle
ilgili formel kayitlar eksik olsa bile eger ii¢ yildizli otellerde de sikayet kayitlari
bulunsayd: bile, bunlarin da esas olarak temel 6zelliklerde yogunlasmis oldugunu
gozlemek kuvvetli olasiliktir. Ni¢in? Ciinkil ti¢ yildizli otelde temel hizmetler disinda,
ilave hizmetler zaten ¢ok degildir. O nedenle ii¢ yildizli otelde sikayet varsa bunlar -
herhalde- ancak temel 6zellikler konusunda olabilir. En azindan eger bes yildizli
otellerde sikayet konularinin agirlikla temel 6zellikler konusunda degil de, ilave
hizmetler konusunda yogunlagmis oldugu gézlenseydi, temel 6zelliklerin bes yildizli
otelde, daha 1yi oldugu sonucuna varmak daha kolay olurdu. Bunun tersinin
gozlenmesi, bes yildizli otellerde temel Ozelliklerin, {i¢ yildizli otellerdekinden
belirgin sekilde farkli olmayabilecegine ihtimal verilmesi gerektigine ve temel
ozelliklerle ilgili bu tartigmanin —en azindan- absiirt bir tartisma sayilmamasi

gerektigine isaret etmesi bakimindan 6nemlidir.

2.2.2.6. Bu Kismin Genel Bir Degerlendirmesi

Kimi bes yildizli otel miisterileri ¢ok sayida imkandan yaralanmak istedikleri
icin bes yildizli oteli tercih etmis olabilirler. Kimileri ise tiim imkanlarindan
yararlanmasa bile istedikleri anda ulasilabilir bulunmasini 6nemli goriiyor olabilir.
(Restorandaki ana yiyecek ¢esidi sayisinin ¢oklugu da, bir taraftan yiyecek hizmetinin
bir cesit kalite Olgiisii gibi goriiliirken, bir taraftan da “otelin ilave imkénlarinin
coklugu” kavrami kapsaminda da degerlendirilebilir.) Yine kimileri ilave imkanlarla
hi¢ ilgilenmiyor olsa bile, ilave imkanlarin varligin1 temel Ozelliklerin (Bunlar
calismamizda temizlik-hijyen, personel ilgi ve nezaketi ile yiyecek hizmeti idi) de daha
1yi olacagimin bir garantisi gibi goriiyor olabilir. Kiimelenme teorisi bu ii¢ durumdan
ilk ikisini anlamamizi, ihtiyaglar hiyerarsisi teorisi ise lgiinciisiinii anlamamizi

kolaylagtirmaktadir.

Miisteriler tarafindan sikayet edilen konularin temel hizmetlerle ilgili kisminin
gerek ti¢ yildizli otellerde gerekse bes yildizli otellerde anlamli 6lgiide farklilasmadig:
goriilmektedir. Eger bes yildizli otelde sikayet konularin biiyiik bir kismi —her ¢esit
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otelde bulunmasi gereken- temel Ozelliklerle degil de, bes yildizli otelin “ilave”
imkanlariyla ilgili olsaydi, “daha az bir kism1” temel hizmetlerle ilgili olsaydi, bes
yildizli otelde temel oOzelliklerin hakikaten daha iyi oldugu konusu kesinkes
soylenebilirdi. Oyle olmamas1 bdyle diisiinmemizi énlemekle birlikte, bundan bes
yildizli otel ile ii¢ yildizli otelde temel hizmetlerin ayni diizeyde oldugu sonucu
sonucuna da acele olarak varilamaz. Ciinkii bu s6z konusu veriler bes yildizli otel

miisterilerinin deyim yerindeyse, biraz daha “kaprisli” olabilmesiyle de ilgili olabilir.

Uc¢ yildizli otel miisterilerinin, bes yildizli oteldeki ilave imkanlarla
ilgilenmediklerini ve temel 6zellikleri de ti¢ yi1ldizl1 otelde bes yildizli otelinkinden -
her iki agidan- farkli olarak gérmedikleri icin ii¢ yildizli oteli tercih etmis olmalar

ihtimal dahilindedir.

Bunu soylemek ayni zamanda, bu tercihte {ic yildizli otelin daha ucuz

oldugunun rol oynamadigini, sdylemekle aynidir.

Y1ldiz sayisi ¢ok olan bir otelde temel 6zelliklerinde daha iyi oldugu goriisiinii
destekleyen bir olgu, yildiz sayisi-imaj-temel 6zellikler iliskisidir. Burada “imaj”, bir
cesit “baglant1 kayis1” rolii oynamaktadir. Temel hizmetlerden 6zellikle restorandaki
menii ¢esidi ile imaj arasindaki iligki, literatiirde oldukca belirgindir. Tiiketiciler, imaj1
yiksek olan bir otelde temel oOzelliklerin de daha iyi durumda olduklarini
diistinebilirler. Ya da —tiiketiciler boyle diistinmese dahi- ¢ok yildizli otel yoneticileri,
tilketicilerin bu tip diisiincelerine ihtimal vererek —deyim yerindeyse- “imajin hakkini
vermek adma” temel Ozelliklerin daha iyi durumda olmasi icin ii¢ yildizli otel

yOneticilerine nazaran daha fazla ¢aba gosteriyor olabilirler.

Temel 6zelliklerin her iki otel grubunda farkli olabilecegini diisiinmek i¢in
sebeplerden birisi de sinerji kavraminin varligidir. Cok yildizli otellerde ¢ok
departman ve ¢ok hizmet ¢esidinin bulunmasi, kurum i¢i bir “i¢ rekabet” yaratarak,
her bir bolimiin ve bu arada temel 6zelliklerle ilgili bolimlerin de performansini
artirict etki yapabilir. Sinerji kavraminda, bir¢ok parcanin birlikte g¢alismasinin
parcalarin toplamindan daha fazla bir toplam sonuca yol agmasi1 Ongdriilmektedir.
Bunu otel isletmelerine uyarlarsak, toplam sonucun daha biiyiik olmasinin, ancak her
boliimiin performansinin, béliim sayisinin daha ¢ok olmasi halinde daha iyi olmasi
seklinde yorumlanabilmesi miimkiin goriinmektedir. Fakat s6z konusu “i¢ rekabetin”

varligi gercek bile olsa, bunun bes yildizli (¢ok departmanli) otellerin temel
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ozelliklerinin ii¢ yildizlilardakine gore belirgin sekilde farkli olmasmna yol
acabileceginden ¢ok da emin olmamak gerekmektedir. Bunun sebeplerini ilgili

kisimda acikladik.

Calismamizda otellerin birbirinden farkli olup olmadiklari, esas olarak
“miisteri gorlisleri” agisindan ele almaktayiz (Zaten g¢aligmamizin bashigi da bunu
yansitmaktadir). Ozellikle hizmet sektdrii s6z konusu oldugunda, {iriinlerin birbirinden
farkli olup olmadiginin 6lgiitii olarak, tiiketici goriislerinden baska bir kriter bulmanin
zorlugu da genellikle kabul edilmektedir. Fakat “miisteri goriisleri”ni bir an i¢in bir
kenara birakacak olursak, bes yildizli otelde baz1 temel hizmetlerin hakikaten daha iyi
olmas1 igin bazi reel sebeplerin bulundugunu gérdiik (Ozellikle, 2.2.2.4. bashk

numarali kisimda soz ettik).

Restorandaki menti ¢esidi ve genisligi otelin genel imajinin etkisi altindadir.
Ama bunun yani sira, maliyetle ilgili baz1 reel sebepler de s6z konusudur. Soyle ki,
yildiz sayisinin artmasiyla birlikte oda sayisinin da artmasina bagli olarak, miisteri
sayisinda artis giindeme gelmekte, bu ise restorandaki yiyecek c¢esidinin

arttirtlabilmesini imkan dahiline sokmaktadir.

Konu gergekten ilgingtir. Ciinkli konunun bir tarafinda reel olgular, diger
tarafinda ise miisterilerin fikirleri vardir. Fakat sliphesiz ki, reel sebeplerin yol agtig1
farkliliklar (6rnegin daha c¢ok odaya sahip otelde daha fazla yiyecek cesidi
sunulmasinin imkan dahilinde olmasi) ancak, miisteriler tarafindan da onay goriiyorsa
bir deger tasir. Reel acidan farkli olan iki seyin arasindaki farkliligi miisteriler
Oonemsemiyorsa, aslinda o iki sey birbirinden farksizdir. Ciinkii oteller -deyim
derindeyse- bir eser meydana getirmek igin degil, miisterilerin yararlanmasi igin
kurulmaktadirlar. Yiyecek cesidi sayis1 ne kadar fazla olursa olsun, tercihleri belirli
olan ve bu bunda kararli olan kimseler varsa, bunlarin 6deme giicleri de yiiksek olsa
bile bunlarin bes yildizli otel yerine ii¢ yildizli otel misterisi olmalar olasiligi daha
kuvvetlidir. Reel olarak bes yildizli otelde daha fazla yiyecek ¢esidi sunmanin imkan
dahilinde olmas1 ve gerceklesmesi, boyle kimselerin goziinde bes yildizli oteli ii¢

yildizli otelden farkli kilmayacaktir.
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2.2.3. Fiyat Tatmin Iligkisi

2.2.3.1. Bu Kisimin Yazilma Sebebi

Calismamizin konusu bilindigi gibi, otellerde yildiz sisteminin islevselligidir.
Hizmetle ilgili her konuda oldugu gibi, farkli y1ldiz sayisina sahip otellerin birbirinden
farkli olup olmadigina karar verecek olan da -son tahlilde- tiiketicinin bizzat
kendisidir. Genel olarak hizmetlerde {irliniin yararli olup olmadigini ya da ne derece
yararli oldugunu nesnel olarak 6l¢gmenin, mallarda oldugu kadar kolay olmadigi ve bu
cabanin subjektif bir yoniiniin bulundugu genellikle kabul edilmektedir (Kili¢ ve
Eleren, 2009, s. 94-95).

Degerlendirmeye subjektifligin karigmasi sebebiyle miisteri goriisleri daha
fazla Onem kazanmaktadir. Genel olarak piyasa ekonomisinde her konunun
merkezinde aslinda tiiketici bulunmakla birlikte, hizmetlerde bu husus ¢ok daha

belirgindir.

Tekrar hatirlatmamiz mazur goriiliirse, yildiz sistemi her miisteriye ayni mesaji
vermeyebilir (yani iglevi herkes i¢in ayni olmayabilir). Kimileri ¢cok yildizli otelleri
“ilave” hizmetleri nedeniyle tercih ediyor olabilir. Kimisi ilave hizmetlerle
ilgilenmemekle birlikte, ilave hizmetleri bol olan tesiste temel Ozelliklerin de
(¢calismamizda temizlik-hijyen, personel ilgi ve nezaketi ve yiyecek hizmetleri) daha

iyi olduguna inandig1 igin bu tip tesisleri tercih edebilir.

Az yildizli otelleri (calismamizda {i¢ yildizli) tercih edenler ise ilave
hizmetlerin varligiyla degil, sadece temel 6zelliklerle ilgilenenler olabilir. Bunun yani
sira, bu kimseler temel ozelliklerin otelin yildiz sayisina gore farklilasmadigini
diistiniiyor olabilir. Gergekte temel 6zelliklerin bazilarinin bes yildizli otelde daha iyi
bir durumda oldugu sdylense bile, bunlar bu farklilig1 hi¢ 6nemsemiyor olabilirler ki,
bu da miisteri gorisleri 15181nda bes y1ldizli otelin ii¢ yildizlilardan “farksiz” olmasi ile
—bu kimseler agisindan- ayni anlama gelmektedir. “Gelir diizeyi diisiik olanlarin ii¢

yildizl1 oteli tercih ettigi” goriislinii ise 2.1.4.2.1. baslik numarali kisimda elestirmistik.

Dikkat edilirse biitiin bunlar, tliketicinin ddeme giiciine hi¢ atif yapmayan
fikirlerdir. Fakat birisi ¢ikip diyebilir ki, “aslinda biitlin bunlar bos s6z; otel tercihleri
genellikle tiiketicilerin ddeme giiciiyle ilgilidir”. Bu tiir bir itiraza sicak bakmadigimizi
daha once belirtmistik ve ¢galismamiz bir anlamda bu tiir bir itiraz1 sorgulama ¢abasidir
da diyebiliriz.
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Eger 6deme giicii yaklagimi dogruysa, s6z gelimi bes yildizli otel yerine ii¢
yildizli oteli 6deme diisiikliigli nedeniyle secen bir tiiketicinin aldig1 hizmetten pek
tatmin olmamasi, ya da ¢ok tatmin olmayacagini bile bile mecburen se¢gmis olma
olasilig1 mevcuttur. Fakat diyelim ki, bir anket yapild1 ve ii¢ y1ldizli otel miisterilerinin
genellikle tatmin olduklart ortaya ¢ikti. Bu olguyu 6deme giicii yaklagimini savunan
birisine sOylediginizde, hemen kendisinin haksiz oldugunu diisiinmeyebilir.
Muhtemelen size cevap olarak, “elbette tatmin olduklarinmi sdyleyecekler; ¢iinkii o
fiyata -deyim yerindeyse- bu diizeyde bir hizmetten “daha iyisi can saglig1”’; ama bu;

gercekten de tatmin olduklart anlamina gelmez” diyebilir.

Dikkat edilirse, tartismanin bu noktasinda, “fiyat-tatmin iliskisi” konusu,
kacinilmaz olarak giindeme gelmektedir. Ayrica dikkat edilirse, “tatminin gercekte ne
oldugu” konusu da giindeme gelmektedir. Odeme giicii yaklasimi taraftarlariyla bu
tartismay1 siirdiirebilmek i¢in, “fiyat-tatmin iliskisi” konusunda -herhalde- bu

konudaki literatiirden de yararlanarak olusturdugumuz bazi bilgilerimiz olmalidir.

Acaba tatminin fiyatla bir iligkisi var midir? Tiiketicinin tatmin olup olmadigini
fiyata gore mi degerlendirmek gerekir? Yani tiiketiciler aslinda boyle mi yapmaktadir?
Eger tatmin ile fiyatin bir iligkisi varsa da, bu, 6deme giicii yaklagimi taraftarinin soz
ettigi tiirde bir tatmin midir? Yoksa 6deme giicii yaklasimindan bagimsiz bir iliski mi
s06z konusudur? Bu konulara egilmek gerekmektedir ki, bunu bu bdliimde yapmaya
calisacagiz. Fiyat-tatmin iliskisi ile ilgili bu tiir konulara egilmek ayn1 zamanda, 6deme
giicii yaklasimini da bir anlamda sorgulama (ki bu, calismamizin ana ¢izgilerinden

birisi sayilir) ¢abasinin bir parcast sayilmalidir.

“Fiyat-tatmin iligkisi” tabiri, literatiirde dogrudan dogruya gecmemektedir.
Isletme literatiiriinde iizerinde durulan konu, “beklenti-tatmin iliskisi”dir. Tiiketicinin
O6demeye razi oldugu fiyatin diizeyinin, beklentinin diizeyini temsil ettigine genellikle
inanilmaktadir. Bu nedenle, “beklenti-tatmin iligkisi” {izerine olan literatiir, “fiyat-

tatmin iliskisi”ne dair bir literatiir olarak da goriilebilir.

Beklenti ile tatminin iliskisini (meseleye fiyat kavramini da dahil ederek)
asagidaki ilk kisimda ele aldik. Izleyen kisimda ise, iktisattaki “tiiketici fayda teorisi”
ele alinmistir. Bu teori, dogrudan fiyat-tatmin iligkisi ile ilgili olmamakla birlikte, -
bize gore-  “fiyat-tatmin iligkisi” tartismasina 151k tutabilecek tiirde 6nemli ipuglari

icermektedir ve bizim asil vurgu yapacagimiz husus, teorinin kendinden ziyade,
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icerdigi ipuglaridir. Burada, “beklenti” kavrami hi¢ devreye girmemektedir. Tiiketici
fayda teorisindeki “fayda” tabiri bize gore, isletme literatiiriindeki “‘tatmin”in
karsiigidir. lktisat teorisi, “tiiketicinin umdugu fayda” (isletme literatiiriinde
“beklenti”) ve “karsilastigi fayda” (isletme literatiiriinde “tatmin’) gibi ayrimlar
yapmamaktadir. Bu teoride, tliketicinin yaptig1 tercihe gére umdugu faydanin zaten
tami1 tamina gerceklesecegi varsayimu, iistii ortiilii olarak mevcuttur. Ciinkii bu teoride,
tiiketicinin bir maldan elde edecegi fayda diizeyi “veri’dir. Tiiketicinin bu diizeyi tam
olarak dnceden de bildigi varsayilmaktadir. Ciinkii bu teorinin asil amaci, faydanin (ya
da tatminin) nasil gergeklestigini arastirmak degil, tiiketicinin hangi maldan ne kadar

tilkketecegine neye gore karar verdigini ortaya koymaktir. Aragtirmaktir.

2.2.3.2. Tatmin, Fiyat ve Beklenti Iliskileri

Tatmin diizeyinin fiyatla ilgili oldugu goriisii, “Onsel olarak™ (pesinen) kabul
edilebilecek bir goriis sayillamaz. Orne§in miisteri, “aldigim hizmetten ¢ok
memnunum ama ne yazik ki fiyat ¢ok yiiksekti” diyerek, boylece fiyati tatminden ayr1
bir kefeye koyabilir. Ya da memnun olma duygusu 6dedigi bedelin daha yiiksek veya
daha diisiik olduguna gore degiskenlik gosterebilir. Teorik olarak bunlarin ikisi de
miimkiindiir. Elbette bir kisim miisteriler birinci tip davranis1 sergilerken, bir kismi da
ikinci tip davranisi sergileyebilir. Buna gore, “acaba fiyat ile tatmin arasinda bir iligki
var midir?” sorusunu, tim misteri Kitlesi gozoniine alindiginda “acaba bu konuda

baskin bir genel egilim var midir?” seklinde anlamamiz gereklidir.

Alman hizmetlerden duyulan “tatmin”, hizmetin alinmasi sonucunda ya da
hizmetin alindig1 zamana ait bir kavramdir. “Fiyat” bilgisi ise hizmetin alinmasi
oncesinde vardir. Eger fiyat ile tatmin arasinda bir iliski varsa, tliketici bu iligkiyi
hizmetin alimi esnasinda (ya da sonrasinda) mi kavramaktadir? Yoksa hizmeti
almadan once de bu iliskiyi kuralabilmekte midir? Sagduyu, bize hi¢ kimsenin sonug
hakkinda en azindan iyi-kétii bir tahmini bulunmadikga, fiyat1 “normal”, “diisiik” ya
da “yiiksek” olarak degerlendirmeyecegini, dolayisiyla iriinii satin almayacagini

sOyler.

Burada, satin alma 6ncesine ait bir kavram olan “beklenti” kavrami devreye

girmektedir. Boylece, “fiyat-tatmin iliskisi”, “beklenti-fiyat” iligskisine doniligmiis
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olmaktadir. Fiyat ise adeta “beklenti’nin bir g¢esit temsilcisi olmaktadir. Demek ki,
“fiyat-tatmin iliskisi” konusu ele alinacaksa beklenti-tatmin iligkisi konusundaki

literatiirden de s6z etmemiz kaginilmazdir. Bunu asagidaki kisimda yapmak istiyoruz.

2.2.3.2.1. Beklenti ve Beklenti Fiyat Iliskisi

Beklenti, miisterinin belirli bir hizmet aliminda ne ile karsilasacagina dair
tahminleridir (Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, 2010, s. 431; Parnénen, 2018, s. 7). Hizmet
kalitesi agisindan ele aldigimizda ise, miisterinin hizmetin sunumuyla ilgili arzu ve

istekleri olarak tanimlanmaktadir (Emir, 2007, s. 52).

Aslinda beklenti konusunun literatiirde c¢ok farkli bakis acilar1 altinda cle

alindigin1 séylemek miimkiindiir. Bunlara agagida deginecegiz.

2.2.3.2.1.1. Literatiirde Beklentinin Olusumu ve Beklentiyi Belirleyen

Etkenler

Beklentiyle ilgili olarak {lizerinde durulan konulardan birisi, beklentinin nasil
olustugu ve miisteri beklentilerini belirleyen etmenlerin neler oldugu konusudur.
Aslinda beklentileri nelerin belirledigi konusu, ¢calismamizin ana konusuna ¢ok katki
yapan bir konu olmamakla birlikte, okuyucunun bir eksiklik hissetmemesi agisindan
bu kisimda bunlardan s6z etmeyi uygun gordiik. Bununla ilgili literatiirde yer alan

degerlendirmeleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:

Miisteri beklentilerini belirleyen faktorleri; gecmis deneyimler, reklam,
kulaktan kulaga iletisim ve fiyat bilgisi olarak siralamak miimkiindiir (Parasuraman,
Zeithaml, ve Berry, 1991, s. 41).

Beklentiler, miisterinin 6nceki satin alma tecriibelerinden, yakin ¢evresinin ve
akrabalarin diisiincelerinden, isletmelerin yapmis olduklari reklam ve tanitimlardan

etkilenir (Ariffin ve Maghzi, 2012, s. 194).

Ozellikle otel miisterilerinin, gerek otel ici gerekse otel dis1 kaynaklardan elde

ettigi bilgiler beklentilerinin olusumunda etkilidir. Otel miisterisi isletme disinda

100



yapilan reklamlar, agizdan-agiza yapilan yorumlar, sosyal medya paylasimlari, otel
hizmetlerini degerlendiren web siteleri, ulusal medyada ¢ikan yayinlar ile belirli bir
diizeyde beklenti olusturur. Yine otel igerisinde yapilan iiriin-hizmet tanitimlari, otelde
konaklayan diger miisterilerin Onerileri, daha onceki tecriibeler isletme ici bilgi
kaynaklaridir. Bu bilgi kaynaklarindan elde edilen bilgiler her miisteri tarafindan farkli
algilanir ve degerlendirilir. Ayrica ayni miisterinin beklentileri de zamana ve mekana

gore farklilik gosterebilir (Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, 2010, s. 442).

Her otel isletmesi kendine 6zgli ve farkli hizmet beklentisi olan miisterilere
sahip olabilir. Bu miisterilerin otel isletmelerindeki tirlin ve hizmetlere iligkin algilanan
hizmet performansini artirmak i¢in miisterilerin ne beklediklerini tespit edilmesi ve bu
beklentilerin karsilamasi gerekir. Otel isletmelerinin, miisterilerin beklentilerini tam
olarak bilmeden kaliteli hizmet sunmalari miimkiin degildir (Nadiri ve Hussain, 2005,
S. 479).

Miisteri beklentilerini yas, cinsiyet, milliyet, gelir gibi kriterlerin yaninda,
onceki deneyimler, reklam, agizdan agiza iletisim, fiyat, misteri kisiligi gibi
faktorlerin de etkiledigi belirtilmistir (Emir ve Kilig, 2011, s. 3600). Bunun yaninda
otel isletmelerinde otelin fiziki biiyiikligi ve otelin siniflandirilmasinda kullanilan

yildiz sayisinin da beklentileri etkiledigi bilinmektedir (Akdu ve Akdu, 2017, s. 228).

Asagida yer alan Sekil 1’de miisterilerin beklentilerini etkileyen etmenler dort
ana baglik halinde belirtilmistir. Yine bu her bir basligin altinda bulunan etmenler

cesitli orneklerle aciklanmaya caligilmistir.
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Sekil 1: Hizmet Sektoriinde Miisteri Beklentilerini Etkileyen Faktorler

Miisteri Beklentilerini Etkileyen Faktorler

N,

I¢ Dis Durumsal Hizmet
Faktorler Faktorler Faktorler Saglayicilarin
Kontroliindeki
Faktorler
N :
/* Hizmet (;esidi\ /* Promosyonlar
* Kisisel .
ihtiyaclar * Rakip . * Satll:l alma * Fiyatlar
_ isletmelerin nedeni N
*[lgi diizeyi varlig ¢ Tikaticin Konumlandirma
uketicinin .
*Gecmis * Agizdan ruh hali * Dagitim
deneyimler agiza iletisim * Zaman * Personel
* Kisisel deger * Kiiltiirel kisitlamalar1 * Fiziksel
yargilari baglam ve 5 imkanlar
*Demografik hizmetlerle * Dogal sartlar ¢ Firma i
: ilgili normlar San iistii Ifma fmaji
ozellikler g * Olagan tistii
olaylar * Diger
* Medya miisteriler
haberleri
. AN AN AN /

Kaynak: Moutinho, L. (1987). Consumer Behaviour in Tourism. European Journal of
Marketing, 21(10), 5-44.

I¢ faktorler miisterinin kendi ile birlikte tasidig: dzellikleridir. Bunlardan ilki
kisisel ihtiyaclardir. Eger miisteri bir seyin eksikligini hissederse, onu elde etmek i¢in
motive olmus olacaktir. Maslow bu ihtiyaglar1 bir hiyerarsi iginde agiklamigtir
(Maslow, 1943, s. 373). Alderfer ise ihtiyaglar1 var olma, iliski kurma ve gelisme
olarak ii¢ gruba aywrmistir (Ulukus, 2016, s. 250). Ihtiya¢ temelli motivasyon
teorilerine gore ihtiyaclarimiz, beklentilerimizi etkilemektedir. Maslow’a gore (1943),
eger hiyerarsinin en altinda yer alan fiziksel ihtiyaglar ve giivenlik ihtiyaclar1 -en
azindan belirli diizeyde- karsilanmamaissa yliksek diizeyli ihtiyaglar olan begenilme ve
kendini gerceklestirme gibi ihtiyaclara iliskin beklentiler ortaya ¢ikmayacaktir. Bu
durum ¢ yildizli otelde konaklayan ve otel restoraninda ii¢ ¢esit yemek hizmeti

alabilen bir miisterinin oda servisi hizmeti beklentisinde olmamasi ile agiklanabilir.
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Miisterinin iiriin ve hizmete olan ilgi diizeyi beklentilerini etkilemektedir. Eger
miisteri, beklentileri ile ilgili olarak arastirmact bir 6zellige sahip ise beklentileri de
yiikselecektir. Bu tip miisterilerin tatmin diizeyleri de diger miisterilere gore daha
yiiksektir. Bilgiye ulasmanin oldukga kolay oldugu 21. yiizyilda miisteriler mobil
cihazlarin varligiyla birlikte, kolaylikla ve hizli bir sekilde {iriin ve hizmetlerle ilgili
fikir edinip bunlar1 karsilastirabilmektedirler (Kim ve Kim, 2017, s. 7). Egitim
oraninin yiikselmesi de miisterilerin dikkatli ve aragtirmaci birer tiiketici olmalarin
saglamaktadir. Ancak bu durum tiiketicilerin her {iriine aym ilgi ile yaklasacaklar

anlamina gelmemektedir.

Miisterinin ge¢cmis yasaminda elde ettigi tecriibelerin tamami ge¢cmis
deneyimler igerisinde yer alabilir. Ancak burada miisterinin ti¢ farkli ge¢gmis deneyimi
onemlidir. ki miisterinin o iiriinii satin aldig: satic1 ile yasadigi deneyimdir. Ikincisi
ise {iriin ayn1 kalmak iizere rakip firmalar ile yasadig1 deneyimdir. Ugiinciisii ise farkl
bir sektdrdeki ikame iirliniin bagka bir isletmeden alinmasi durumunda yasadigi
deneyimdir (Ariffin ve Maghzi, 2012, s. 193). Ornegin, hafta sonu disarda yemek
yemek isteyen kisinin beklentileri gidecegi isletmeden aldigi 6nceki hizmetlerden,
yasadigr yerdeki diger restoranlarin durumundan ve daha once kaldigi otelde
karsilagtig1 aksam yemegi hizmetinden etkilenecektir. Yine baska bir ornek ise, ¢ok
fazla se¢enegin olmadig1 bir termal bdlgesinde bir otelde kalip memnun olmayan kisi,
diger otellerin dolu olmas1 nedeniyle yine ayni otele giderken daha diisiik beklenti ile

buraya gidecektir.

Bireyler dis diinyada var olan olaylar1 kendi kisisel deger yargilar ile
degerlendirir. Aym1 sekilde ¢esitli kurum ve kuruluslar tarafindan ortaya konan
standartlarin o6zellikleri farkli bireyler tarafindan farkli yorumlanabilir. Bu deger
yargilarinin ve kisiligin olusmasindan kisinin yasadigi ¢cevrenin, ge¢mis yasantisinin
etkisi oldukca yiiksektir. Bu durum kisinin iiriin ve hizmetlere yonelik beklentisini
etkiler (Lashley, Lynch ve Morrison, 2006, s. 13). Ornegin kimi miisteriler ii¢ y1ldizli

otel standartlarin1 yeterli bulmayip daha fazla beklenti icerisinde olabilmektedir.

Beklentileri etkileyen bir diger etmen de demografik 6zelliklerdir. Bir otelde
cocuklarin ve ebeveynlerin farkli beklentiler icerisinde oldugu bilinmektedir. Aym
sekilde Alman ve Ingiliz turistlerin tatil beklentileri de farklidir. Kadinlarin otelde en
yiiksek beklentileri yiyecek icecek boliimiine iliskin olmakla birlikte erkeklerin
beklentilerinin en yiiksek oldugu boliim kat hizmetleridir (Cakici, 1999, s. 210).
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Miisterilerin beklentilerini etkileyen bazi digsal faktorler bulunmaktadir. Bu
digsal faktorlerden ilki rakip isletmelerin varligidir. Misteri beklentileri rakip
isletmelerin var olmasindan etkilenir. Miisterilerin benzer hizmeti satin alabilecegi
isletme sayis1 arttikga, beklentileri de artmaktadir (Rakip, 2019). Ornegin
miisterilerine havaalanindan {icretsiz transfer imkani sunan bir otelin var olasi

durumunda, miisteriler bunu diger otel isletmelerinden de bekleyecektir.

Agizdan agiza iletisim de beklentiyi etkileyen dissal faktdrlerden biridir.
Insanlar ¢esitli amaclarla, satin aldiklar1 {iriin ve hizmetlere iliskin deneyimlerini
cevrelerine anlatirlar (Adinegara, Suprapti ve Yasa, 2017, s. 44). Bu konusmalardan

etkilenen miisteri de satin alma Oncesi belirli bir beklenti diizeyine ulagsmis olacaktir.

Kiiltiirel baglam ve hizmetlerle ilgili normlar da beklentilerin iilkeden tilkeye
degistiginin bir ifadesidir (Emir ve Kilig, 2011, s. 3602). Ornegin Hindistan’da tren
seferlerinin birka¢ saat rotar yapmasi normal karsilanabilirken, Avrupa’da tren
istasyonlarinda zaman g¢izelgesine dakikasi dakikasina uyulmaktadir. Bu durumda

miisterilerin Avrupa tren servislerinden zamana riayet beklentisi oldukga yiiksektir.

Miisteri beklentileri bir¢ok durumsal faktérden etkilenmektedir (Zhang, Woo
ve Cole, 2016, s. 5). Bunlardan ilki hizmet ¢esidi ve endiistridir. Miisteriler bir hizmet
saglayicisinin sagladigi farkli tiirdeki hizmetlere iliskin farkli tiirde beklentiler
igerisinde olabilir. Ornegin bir otelin personeli giiler yiizlii ilgili, ancak yemekleri
lezzetsiz olabilir. Bu durumda personelin ilgisi ile ilgili beklentileri yiiksek, yiyecek
icecek hizmeti ile ilgili beklentiler diisiik olacaktir. Bir baska 6rnek ise farkli tipteki
konaklama isletmelerine iliskin verilebilir. Tatile ¢ikacak ve evcil hayvana sahip bir
miisterinin hayvanini birakacagi ve kendi tatil yapacagi konaklama tesisine iliskin

beklentileri ayn1 olmayacaktir.

Bir iirlin veya hizmetin satin alinma nedeni tiiketici beklentilerini etkileyebilir
(Soriano, 2002, s. 1060). Ornegin bir is gezisi igin Antalya’ya giden bir tiiketici
kendisine ¢alistigi kurumca verilen harcama limitlerine uygun bir otelde kalmak
isterken yine ayni kisi bu kez esi ile yi1ldonliimii kutlamak i¢in ayn1 yere yapacagi
ziyarette daha likks ve pahali bir yeri tercih edecektir. Her iki otelden de beklentileri

farkli olacaktir.

Tiiketicinin ruh hali, beklentilerin olusmasindaki 6nemli bir durumsal

faktordiir (Moutinho, 1987, s. 9). Cesitli nedenlerle kotii bir yolculuk gegirmis miisteri,
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resepsiyonda kayit i¢in sira beklemeye tahammiil gostermek istemezken tiim seyahati
planlandig1 sekilde gecen kisi resepsiyonda bir siire beklemeyi kayit igslemlerinin bir
geregi olarak gorebilir. Tiketicinin psikolojik hali beklentilerini etkileyen bir

etmendir.

Tiiketicinin iirlin veya hizmeti satin alma ve kullanma i¢in sahip oldugu zaman
beklentileri etkiler (Bulgan ve Soybali, 2011, s. 3582). Oyle ki, hizmeti satin almak
i¢in kisitli bir zamana sahip ise beklentileri diisiik olacaktir. Ornegin agik biifenin
kapanmasina 15 dakika kala restorana gelen ve biran 6nce yemek yemek isteyen
miisteri ¢esitli beklentilerinden 6diin verebilir. Bu nedenle zaman kisitlamalari tiiketici

beklentilerini etkileyebilir.

Hava sartlar1 veya yasanabilecek doga olaylar1 miisterilerin beklentilerini
etkileyecektir. Deniz kum giines beklentisi ile tatile ¢ikan bir miisteri yagish ve firtinali
bir hava ile karsilasmasi durumunda otelin kapali havuzunda ylizme beklentisi

icerisine girecektir.

Olagan tstli durumlarda, acil durum ve felaket an1 gibi, tiiketici beklentileri
normal sartlar altindaki durumlardan daha disiiktiir. Boyle durumlarda tiiketiciler

olduke¢a hosgoriilii olabilirler.

Medyada isletme ile ilgili ¢ikan haberlerde tiiketicilerin beklentilerini etkiler.
Olumlu ve olumsuz haberler tiiketicinin beklentilerini de aymi dogrultuda

etkileyecektir.

Hizmet saglayicisinin kontroliindeki faktorler olarak ifade edilen reklam, fiyat,
fiziksel etmenler ve c¢alisanlarin durumu miisteri beklentilerini biiyiik oranda
etkilemektedir. Bu nedenle isletmenin hizmet standartlarina uygun bir beklenti

olusturabilmesi i¢in bu faktorleri bilingli bir sekilde kullanmasi gerekir.

Hizmet saglayicilar tarafindan yapilan reklamlar, agiklanan promosyonlar
verilen sozler tiiketicide bir beklenti diizeyi olusturur. Ornegin ultra her sey dahil
aciklamasi ile satig yapan bir konaklama isletmesinde konuklar otelde tiiketecekleri
tiim yiyecek ve igeceklerin odayi satin alirken ddedikleri fiyata dahil oldugu beklentisi
icinde olacaktir. Ancak isletmenin “taze sikilmig portakal suyu” i¢in ilave iicret talep

etmesi sahip olduklar1 beklentilerini karsilamaz.
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Fiyatlar beklentinin olusmasinda hizmet saglayicinin elinde bulunan en 6énemli
degiskendir. Fiyatin yiiksekligi miisterinin beklentilerini de yiikseltir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1991, s. 41).

Dagitim kanallar1 hizmetin sunuldugu mekéanlar olarak tanimlanmaktadir.
Beklentileri etkileyen faktorlerden biri de hizmet saglayicisinin kontroliinde bulunan
dagitim 6gesidir (Basarangil ve Inam, 2017, s. 132). Zincir oteller her subesinde benzer
hizmeti vermeyi taahhiit eder. Ornegin, Antalya’da bir zincir otelde konaklayan konuk
ayn1 zincirin Istanbul’daki otelinde de ayn1 beklentiye sahip olacaktir. Ancak, hizmet
saglayicisinin tek isletmesi var ise konuklar neyin kabul edilebilir oldugunu

bilemeyecektir.

Personellerin tutum ve davraniglart hatta sodyledikleri sozler miisteri
beklentilerini etkileyecektir (Demir ve Altindag, 2017, s. 14). Ornegin resepsiyonda
verilen bilgilendirmede ana restoranda 100(!) cesit ana yiyecek oldugu sdylenen bir
misteri aksam yemegi i¢in ana restorana gittiginde bunu gérmek isteyecektir. Ayni
sekilde konaklamalarini hafta sonuna kadar devam ettirmeleri halinde otelde
diizenlenecek konsere ticretsiz katilim saglama sozii verilen konuk bu beklenti

icerisine girecektir.

2.2.3.2.1.2. Beklenti Kavramina “idealist” Bakis Acisi

Beklenti konusunun bazen beklentinin derecesine hi¢ atif yapmadan ele

alindig1 bazi1 goriislere rastlanilabilmektedir.

Ornegin bazi yazarlara gore (Odabasi, 2000, s. 12), miisterilerin istek ve

beklentileri soyle 6zetlenebilir:

* Miisterilerin bilgiye kolay ulasabilmeleri sayesinde biling diizeylerinin artmasi,
ayrica daha secici hale gelmeleri sonucunda miisteri, kendisini degerli hissetmek

istemektedir.

* Miisteri, satin almak istedigi mal ve hizmetlerin, diisiik fiyath ama kaliteli olmasin

arzu etmektedir.
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* Miisteri, mal ve hizmetlerin ihtiyaclarini en {ist diizeyde giderecek sekilde olmasini

istemektedir.

* Miisteri, kendisiyle diiriist, samimi, sicak ve giivene dayali bir iliskinin kurulmasin

ve ylriitiilmesini istemektedir.

Yine bazi yazarlara gore, miisterilerin otel isletmelerinden temel beklentileri
temiz bir oda, lezzetli yiyecekler ve giiler yiizlii ¢alisanlar ile karsilasmaktir (Emir,
2007, s. 65). Burada da bir derecelendirme yoktur. Ornegin lezzetli derken,
yiyeceklerin ya lezzetli, ya da son derece tatsiz olmasi gibi, sadece iki segenek varmis

gibi konusuldugu izlenimini edinmekteyiz.

Aslinda bu tip fikirler, pazarlama ilkeleri dogrultusunda her isletmeye
Onerebilecek genel tavsiyelerdir. Bunlara “yanlis” demek zordur. Fakat buradaki
mesajlar1 dogru yorumlamak gerekmektedir. Ornegin miisterinin satin almak istedigi
mal ve hizmetlerin hem diisiik fiyatli, hem de kaliteli olmasini arzu ettigi goriisiinii ele
alalim. Acaba hem fiyatin diisiik olmasi, hem de tiriiniin olduk¢a kaliteli olmasi olgusu
gercekei midir? Misterinin mal ve hizmetlerin, ihtiyaglarii “en st diizeyde”
giderebilecek sekilde olmasini istemesi i¢inde ayni seyi diisiinebiliriz. Kosedeki

lokantada karnint doyuran bir 6grenci “en iist diizeyde” hizmet beklemekte midir?

Gergekte, bazen triiniin daha nitelikli olmasi, daha yliksek bir fiyat pahasina
miimkiin olabilir. O halde, bunu herhalde, s6z konusu fiyata gore “verilebilecek” en
kaliteli hizmete gore olusan bir beklenti olarak yorumlamak gerekmektedir. Aym
fiyata, baska isletmeler belli bir kalite sagliyorlarsa, “ayni hizmeti ayni fiyata saglayan
isletmenin {iriinii de nitelik olarak onlardan daha asagi kalmamalidir” tarzinda bir
yorum daha uygun olsa gerektir. Benzer sekilde, kosedeki lokantada karnin1 doyuran
Ogrenci i¢in hizmetin en iist diizeyi, “mevcut kosullarda miimkiin olabilecek™ en iist

diizeydir.

Kisacasi bu tip fikirler ayni hizmeti ayni fiyata veren isletmelerin hizmetlerinin
birbirinden daha asag1 diizeyde olmayacaginin beklendigine isaret etmektedir
diyebiliriz.

Bu meseleden ni¢in s6z etmeye ihtiyag duydugumuz iizerine bir iki s6z edelim.
Bu boliimdeki konumuzun, beklenti-tatmin-fiyat iliskileri oldugu malumdur. Yani
bunlar arasinda bir iligki bulunabilecegine ihtimal verilmesi bu boliimiin varlik

sebebidir. “Idealist” yaklasim ise dikkat edilirse -iistii ortiilii olarak- bu iliskinin
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yadsinmast anlamina gelmektedir. Ciinkii beklenti derecelendirilmemistir. Dolayisiyla
“tatmin”de boyledir. Buna gore, beklenti sabittir ve bdylece tatmin ya vardir ya yoktur.

Bu durumda “beklenti azaldikga tatminin artacagi gibi seyler de sdylenemeyecektir.

Pazarlama ilkelerinin geregi olan “idealist” yaklasim, “miisterinin en ist
diizeyde hizmet bekledigini” sdylemektedir. Dogru s6ze ne denir?(!) Fakat pazarlama
literatiiriiyle az ¢ok tanisik olan bir okuyucunun iste bu noktada —deyim yerindeyse-
kafas1 karisabilir. Biz, aslinda bu iki yaklagim arasinda belirli bir “uzlagsmanin”
bulunduguna dikkat ¢ekerek, bu kisimda, bu muhtemel kafa karigikligin1 onlemeyi

amacladik.

2.2.3.2.1.3. “Beklenti Yonetimi” ve Beklenti Fiyat Iliskisi

Beklenti konusunun bazen “beklenti yonetimi” acisindan ele alindigim
gormekteyiz. Konunun tatmin ile de iliskisi bulunmaktadir. “Beklenti yonetimi”
kavraminin, tatminin beklentiye bagli oldugu hatta bunlarin fiyatla da iligkili olduguna
dair bazi ipuglart igerdigini sdylememiz miimkiin goériinmektedir. Ornegin
denilmektedir ki, her otel isletmesi kendine 6zgii ve farkli hizmet beklentisi olan
miisterilere sahip olabilir. Bu miisterilerin otel isletmelerindeki iiriin ve hizmetlere
iligkin algilanan hizmet performansini artirmak i¢in miisterilerin ne beklediklerini
tespit etmek ve bu beklentileri karsilamak gerekir. Otel isletmelerinin, misterilerin
beklentilerini tam olarak bilmeden kaliteli hizmet sunmalari miimkiin degildir (Nadiri
ve Hussain, 2005, s. 479).

Fakat ayn tiir isletmeyi se¢en miisteriler bile beklenti agisindan kendi i¢lerinde
az ya da ¢ok bir heterojenlik olusturabilirler. Iste bu noktada “beklenti ydnetimi”
kavrami giindeme gelmektedir. Ayni isletmeyi secen her bir miisterinin birbirinden
farkli beklentilerini ayr1 ayr1 karsilamak miimkiin olmadigina gére, bu noktada,
isletmenin “kendisinden neyin beklenmesi gerektigi” konusunda miisterilerini
yonlendirmesi glindeme gelir. Yani miisterilerin beklentilerinin kurulusun kendi
cikarlar1  (imkanlar1 olarak da anlayabiliriz) dogrultusunda olusturularak
yonlendirilmesi, “beklenti yonetimi” olarak tanimlanmaktadir (Hsieh ve Yuan, 2010,
s. 1133).
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Beklenti yonetimi, bir kurumun kendi anlayisini ydnetme becerisidir.
Kendisinden ne beklendigi (beklenmesi gerektigi) konusundaki kendi anlayisini karsi

tarafa aktarma siirecidir (Olkkonen ve Luoma-aho, 2014, s. 233).

Nitekim bazi yazarlar (Matzlera vd, 2004, s. 275) “asimetrik enformasyon”a
dikkat ¢ekmislerdir. Asimetrik enformasyon, aligveris yapan iki tarafin s6z konusu
irtin hakkinda farkli bilgiye sahip olmalari anlamimna gelmektedir (bkz. Akerlof,
Spence, Stiglitz)®. Dogal olarak satici, kendi iiriinii hakkinda alicidan daha fazla bilgi
sahibidir. Beklenti yonetimi, asimetrik enformasyonu onleyerek, isletmenin tiriin
hakkindaki fikirleriyle, miisterilerin iiriin hakkindaki fikirlerinin uyumlagmasini
saglamaktadir (Lofgren, Persson ve Weibull, 2002). Boylece —deyim yerindeyse-
isletmenin triinii hangi miisterilerin “isine geliyorsa” isletmeyi onlar dolduracak ve
ayni isletmenin miisterileri “beklenti” a¢isindan kendi i¢lerinde belirli bir homojenlige
sahip olacaktir. Boylece “tatmin olmamis” miisterilerin ortaya ¢ikmasi olasiligi da ve

bunlarin sayis1 da azalmis olmaktadir.

Beklenti yonetimi fiyatlamayla ilgili konular1 da igerebilir ki, bu bir anlamda
beklenti fiyat iliskisi hakkinda carpict bir ipucu olusturmaktadir. Ornegin bazi
yazarlara gore (Hayes ve Miller, 2011, s. 39-41), saticinin fiyat perspektiflerini
diistiniirken karsisina ¢ikan en 6nemli hususlardan biri de, sunulan hizmetten farkli
beklentileri olan miisteri gruplarinin varligidir. Bu nedenle birgok {iriinii ayn1 fiyata
dahil etmek her zaman akillica olmayabilir. Bu anlayis {iriiniin pahali hale gelmesine
neden olabilir. Bu nedenle isletme temel tiriinii daha diisiik bir fiyatla isteyen insanlari
kaybedebilir. Bu durum her sey dahil konaklama isletmelerinde oldugu gibi havayolu
sirketleri i¢inde Orneklendirilebilir bir durumdur. Tiiketici ugus i¢in temel bir bilet
alabilir. Kabin i¢i ikramlari, bagaj hakki vb. imkanlar i¢in daha fazla para harcamak
isteyip istemeyeceklerine tiiketiciler kendileri karar verecektir. Iki kademeli

fiyatlandirma sistemi ile her tiirlii miisteri grubu fiyatlandirmada dikkate alinmaktadir.

Kisacasi, ayni isletme s6z konusu olsa dahi, miisteriler arasinda beklenti ve

istek farkliliklart olabilmektedir. Bu da aym iiriiniin fiyatinin kimi miisteriler

® Lofgren Karl-Gustaf, Persson Torsten, Weibull Jorgen W. (2002) Markets with asymetric information:
the conributions of George Akerlof, Michael Spence And Joseph Stiglitz, The Scandinavian Journal of
Economics 104 (2), 195-211.
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tarafindan normal, kimileri bakimindan pahali bulunmasina yol acabilmektedir.
Nelerin fiyata dahil oldugunun isletme tarafindan deklare edilmesi, s6z konusu fiyatla
miisterilerin neyi “beklemesi” gerektigi anlamina gelmektedir. Fiyat, beklentiye gore

pahali veya ucuz bulunabilmektedir.

Bu husus, bizim ¢alismamizin ana konusu ve iddialariyla belirgin bir paralellik
gostermektedir. Hatirlanacag gibi, bir kisim misterilerin otelin az yildizli (ii¢ yildiz)
olusuyla ¢ok yildizli (mesela bes yildizli) olmas1 arasinda fark gormemelerine ihtimal
vermemiz ve bunu arastirma ihtiyaci1 duymamiz, bizi bu ¢alismay1 yapmaya sevk eden
temel giidiilerden birisi idi. Bes yildizli oteller ti¢ yildizli otellerden, “temel hizmetler”
disinda “ilave” imkanlarin varligiyla ayrilmaktadir. Bir misteri bu ilave imkanlarla
ilgilenmiyorsa, ayrica temel hizmetlerin de farkli olmasi i¢in bir sebep bulunmadigina
inantyorsa, bes yildizli oteli “kendince” pahali bulacak ve muhtemelen ii¢ y1ldizl otel
miisterisi olacaktir. Dikkat edilirse bu “pahali bulma” olgusunun miisterinin 6deme
giicliyle degil, “beklenti” ile ilgisi vardir. S6z konusu yazarlarin da zaten —iistii ortiilii
olarak- belirttikleri de 6z olarak budur. Yazarlarin agiklamalarinda “6deme giicii
yaklagimi”na agiktan bir meydan okuma s6z konusu olmamakla birlikte fiyati “pahali”
bulabilmenin sebebinin 6deme giiciine bir atif yapmadan agiklanabilmesi, yine de

“0deme giicli” yaklagiminin aleyhine bir husus olarak kabul edilmelidir.

“Beklenti yOnetiminin” amaci, sonradan olusabilecek tatminsizlikleri
onlemektir. Bu nedenle kavramin kendisi, tatminin beklentiye bagl oldugunun kabulii
neticesinde giindeme gelmektedir. Yine yukarida agiklandigi gibi, fiyat, “neyin
beklendigine gore” normal veya pahali bulunabildigine gore, bu husus ayn1 zamanda

tatmin ile fiyat arasinda bir iliski bulunabilecegini isaret etmektedir.

“Beklenti fiyat iligkisi” konusunun diger bir boyutu, fiyatin kendisinin de
beklenti olugturma araci olarak goriilmesidir (ki, bu da beklenti yonetimi kavraminin
kapsamui igerisinde bir konu olarak kabul edilebilir). Hayes ve Miller (2011, s.37)
konaklama sektoriinde fiyati, “bir firmanin {riinlerine veya hizmetlerine verdigi
deger” olarak tarif etmektedir. Eger isletme bu degeri bicerken, kendini miisteri yerine
koyarak diisiinebiliyorsa (ki, dyle olmas1 gerekir) koydugu fiyatin diizeyine gore,
misterilere ya ¢ok sey bekleyebileceklerini ya da beklentilerini sinirli tutmalari
gerektigi konusunda bir mesaj vermis olmaktadir. Yine baz1 yazarlara gore, fiyat
beklentinin olusumunda hizmet saglayicinin elinde bulunan en 6nemli degerlerdendir.

Fiyatin yiiksekligi, miisterilerin beklentilerini de yiikseltir (Parasuraman, Zeithaml ve
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Berry, 1991, s. 41). Otel misterileri genellikle otelin gecelik fiyatina bakarken ne
diizeyde bir kalite almalar1 gerektigine dair bir fikir edinirler (Parninen, 2018, s. 12).
Genel olarak otel endiistrisinde fiyat, hizmetin kalitesi hakkinda bir goriintii verir
(Matzler, Renzl ve Rothenberger, 2006, s. 180). Diisiik iicretli bir otelde bir gece
konaklama satin alirken, tiiketicinin bes yildizli bir otelin kalitesini almay1
bekleyemeyecegi bilinmektedir. Otelin, fiyat ile sunabilecegi kalite arasinda bir denge
kurmasi 6nemlidir. Ciinkii otel miisterilerinin temel bakis a¢isini, “ne kadar fazla
O0dersen o kadar daha fazla beklenti icerisinde olursun” diisiincesi aciklamaktadir.

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991).

Fakat kanimizca beklenti olusturmada fiyatin roliinii abartmamak gerekir. Eger
beklenti olusturmak -fiyat araciligiyla- bu kadar kolay olsaydi, isletmecilerin kendi
isletmeleri hakkinda bir¢ok agiklamalar yapmalarina beklenti olusturmak i¢in paralar

harcamalarina hi¢ gerek duyulmazdi.

Fiyat ile beklenti arasinda siiphesiz bir bag s6z konusudur. Fakat fiyatin
beklenti olusturmada yeterli oldugunu sdylemek, iirliniin fiyatinin normal veya pahali
bulunmasinin her zaman ancak hizmet alindiktan sonra (yani —deyim yerindeyse- “is
isten gectikten” sonra), karsilasilan durumla beklenen durum arasindaki bir kiyaslama
sonucunda giindeme geldigini sdylemekle aynidir. Bir miisteri isletmeden ¢ok sey
beklemiyorsa, daha diigiik fiyath bir isletmeyi tercih edebilir. Fakat karsilasacag:
durumun zaten ¢ok abartili olmayan mevcut beklentilerinin bile altinda olup
olmadigini acaba 6nceden merak etmez mi? Nitekim, hizmet sektorii bir yana, yaygin
gozleme gore, bir semt pazaria ¢ikan insanlar bile, daha ytiksek fiyatl bir domates
gordiiklerinde, onun diger domateslerden daha iyi oldugunu pesin olarak kabul
etmeyip boyle olup olmadigini arastirmaktadirlar. Fiyat yiiksekligi isletmeden ¢ok sey
beklenebilecegini ifade edebilir. Fakat “cok sey” tabiri, oldukga genel (yuvarlak) bir
ifadedir. Acaba bu “gok sey”in igerisinde somut olarak neler vardir? Fiyat, tek basina

miisteriye bunu sdylemez.

Fiyatin beklenti olusturmadaki bir rolii bulunsa da, kanimizca “beklenti”

onceliklidir.
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2.2.3.2.2. Tatmin Kavrami Uzerine

“Tatmin” kavrami konusundaki literatiirdeki genel egilim, tatmin ile beklenti
arasinda bir baglant1 oldugudur. Hatta “tatmin”in ne oldugunun tanimlanmasinda bile
“beklenti kavramindan yararlanilmas1 genel bir aliskanliktir. Ornegin Baran (2017, s.
38) belirtmektedir ki, “miisterinin {iriin veya hizmeti satin almadan once olusan
beklentileri ile satin alma sonrasi elde edilen sonucu karsilagtirmasi sonucunda pozitif
cikarim elde etmesi durumu” tatmin olarak ifade edilmektedir. Bir baska 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, misteri tatminsizligi gergeklesmektedir. Yine
birgok yazarin “tatmin”in tanimi konusunda buna benzer agiklamalarda bulunduklar
(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);

gbzlenmektedir.

Literatiirde “tatmin”in nasil olustugu tizerine birbirinden farkli birkag teori
(kuram) bulunmaktadir. (Tatminin tanimi ile ilgili olarak yukarida atif yaptigimiz ayni
kaynaklarda, bu konu da ele alinmaktadir (Matzlera vd, 2004, s. 272). ) Ayrica bunlar
tizerinde durmamiz ¢aligmamiz agisindan ¢ok elzem degildir. Bu teorilerde, 6rnegin,
tatminin beklentiden diizey olarak az farkli ya da ¢ok farkli olmasi gibi “ayrintilar”
tizerinde durulmustur. Bunun yani sira “tatmin”in “duygusal” bir durum mu yoksa
“biligsel” bir silire¢ mi oldugu gibi ayrintilar s6z konusudur (ki, bu ayrimin tlizerinde
ileride duracagiz). Cogunun ortak yOniiniin, tatminin nasil olustugunu agiklamada

“beklenti” kavramina bagvurmus olmalari oldugunu belirtmekle yetinelim.

Fakat tatminin beklentilerden bagimsiz olarak ele alinmasinin bir iki 6rnegi de
yok degildir. Ornegin “bilissel uyumsuzluk” teorisine gore (Tse ve Wilton, 1998, s.
206; Anderson ve Sullivan, 1993, s. 127) satin alma siirecinde belirsizlik oldugunda
beklentinin olusmasi engellenmis olmaktadir. Miisterinin {iriinii yine de satin almasi
durumunda tatminin tek belirleyicisi iirliniin “algilanan performansi” olmaktadir.
Fakat kanimizca, yine de denilebilir ki, tiiketici liriin performansini yani “mevcut

olan”1 degerlendirirken, hafizasinda bir “aslinda olmasi1 gereken” kriterine muhtag
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degil midir? Bu kriter (yani “beklenti”) satin alma dncesinde sekillenmemis olsa da,

tilketim aninda (performansin algilanmasiyla ayni anda) sekillenemez mi?

“Biligsel uyumsuzluk” denilen sey de zaten bir anlamda “olmasi gereken”le

ilgili bir deger yargisina atif yapmiyor mu?

Kisacasi, tatminin olusumunda beklentinin biiyiik bir yeri oldugu genellikle

kabul edilmektedir.

2.2.3.2.3. Beklenti-Tatmin Iliskisi Konusunun Bu Cahsma Acisindan

Degerlendirilmesi

Bu kisimda, konuyu calismamiz agisindan degerlendirmeye calisacagiz. Fakat
bunu yapmadan once, tatminle ilgili iki kavram iizerinde durmamiz gereklidir:
“Biligsel tatmin” ve “duygusal tatmin”. Bazi yazarlar —yukarida bahsedildigi gibi-
tatminin biligsel bir slire¢ mi yoksa duygusal bir durum mu oldugu gibi ayrintilar
tizerinde durmuslardir. Bunlarin ne anlama geldigini asagida oncelikle aciklamaya

calisacagiz.

2.2.3.2.3.1. Bilissel Tatmin ve Duygusal Tatmin

Tiiketici, karsilastigi durumun tatmin edici olup olmadigini, alternatifleri
karsilagtirarak (ki, bu karsilagtirma zihinsel de olabilir) karar verebilir. Bunu yaparken
kendisinin mevcut imkanlarmi da go6zoniline alabilir (yani ortada bir “bilgi
degerlendirme siireci” vardir ki, “biligsel” terimi buradan gelmektedir). Biitiin bunlar
dikkate alarak, durumu “her seye ragmen” kendisi i¢in tatmin edici bulabilir. Bu,
“biligsel” tatmindir. Dikkat edilirse bu ayn1 zamanda “kosullu” bir tatmindir. Tatminin

“duygusal bir durum” olarak nitelenmesi ise boyle bir akil yiiriitmeden geg¢ilmeksizin,

113



ya da bagka bir deyisle, alternatiflerden ve mevcut imkanlardan bagimsiz olarak,
tiiketicinin kendisini nasil hissettigi ile ilgilidir (Bkz Duman, 2003, s. 46-50) .

Ornegin daha ¢ok hiz yapabilen bir arabaya sahip olmak istedigi halde, daha
yavas bir araba satin almak zorunda kalan birisi, size arabasindan memnun oldugunu
sOyleyebilir. Ciinkii eskiden yaya iken, simdi neticede bir ara¢ sahibidir ve mevcut
imkanlariyla bundan daha iyisine zaten sahip olamayacagmin “bilincinde” (biligsel)
olarak memnundur. Yani “kosulluluk™ vardir. Fakat bir de, bu kisinin yiiksek hizdan
hoslanmayan bir kisi oldugunu, hizli arabasi olsa bile hiz yapmak istemeyecegini
varsayalim. Bu durumda sahip oldugu “yavas” arabadan duydugu tatmin mutlak
(kosulsuz) bir tatmindir ki; “tatminin duygusal bir durum” olmastyla kastedilen budur.

2

Duygusal tatmine kanimizca, “mutlak” tatmin adim1 da verebiliriz. “Mutlak”

(duygusal) tatminde akil yiiriitme, karsilastirma gibi seyler yoktur.

2.2.3.2.3.2. Degerlendirme

Calismamizda, baz1 miisterilerin az yildizli (¢alismamizda {i¢ yildizl) otelleri

tercih etmelerinin “6deme giicli” ile agiklanmasina sicak bakmadigimizi belirtmistik.

Ug yildizli otel miisterisi, bes yildizli otelin ilave hizmetleriyle ilgilenmedigi
icin ve ayrica temel 6zelikleri her otel tipinde “farksiz” olarak gordiigii i¢in ¢ y1ldizli
otel miisterisi olmus olabilir. Miisterinin bu diisiincelerine “beklenti” adin1 verebiliriz.
Sonugta bu miisteri bu diislincesinin de altinda bir sonugla (performansla)
karsilasmamigsa tatmin olacaktir. Dikkat edilirse bu beklentinin olugsmasinda gelir
diizeyine hi¢ atif yoktur. Miisterinin gelir diizeyi ¢ok yiiksek bile olsa, miisteri bu
fikrine uyum saglayan en diisiik fiyati (iic yildizli oteli) segmistir.

Bu oOrnekte tatmin beklentiye bagli olarak olusmustur. Ve bu Ornekte,

tiketicinin gelir diizeyine hi¢ atif olmadigina gore, acaba genel olarak tatminin

" Duman, Teoman (2003). Richard L. Oliver'in Tiiketici Memnuniyeti ve Tiiketici Deger Algist
Kavramlar1 Hakkindaki Gériisleri: Teorik Bir Karsilagtirma, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 5, (2), s. 45-56.
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beklentiye bagli oldugu goriislerinin kabulii, 6deme giicii yaklasimi aleyhine de kesin

bir kanit sayilabilir mi?

Titiz bir akil yiiriitme, bu soruya dogru cevap verebilmek i¢in, beklentinin ve
tatminin anlami iizerine biraz daha diisiiniilmesinin gerekli oldugunu ortaya koyar.
Mesela, ti¢ yildizli otelin miisterisinin beklentisini -yukaridaki 6rnegin tersine- kendi
O0deme giiciine gore olusturup olusturmadigini -bu noktada- sorabiliriz. S6zgelimi, ii¢
yildizl1 otel miisterisi Bay A, ancak bes yildizli otellerde bulunabilen ilave imkanlarla
da ilgilenen, ayrica temel hizmetlerin bes yildizl1 otellerde daha iyi olduguna inanan
biri olsun. Fakat Bay A gelir diizeyi diisiik oldugundan, beklentisini “al¢altmak”
zorunda kalmis ve bu nedenle {i¢ yildizli otel miisterisi olmus olabilir mi? Bizim
yukaridaki 6rnegimizde, fiyat beklentiye gére olusmus idi. Burada ise, beklenti fiyata
gore olusmustur. Tatmin’e gelince, acaba Bay A tatmin olmus mudur? Buna iki tiirli
cevap verilebilir: Birincisi, “Bay A tatmin olmamistir”. Beklenti diisiik oldugunda,
tatminin meydana gelme olasiliginin gii¢lii oldugunu belirten —literatiirdeki- goriislere
ragmen Bay A tatmin olmamistir. Ciinkii Bay A’nin beklentisi “6zerk™ bir beklenti
degil, 6deme giicli nedeniyle “algaltilmis” bir beklentidir. Beklentinin diisiik olmasi
tatmini saglamamistir. Bu, “tatminin beklentiden bagimsiz olmas1” ile ayni seydir.
Dikkat edilirse “tatminin beklentiden bagimsiz oldugu” gibi bir fikir, 6deme giicii
yaklagimini desteklemektedir. Fakat “tatmin” kabaca, beklentinin gerceklesmesi
(onaylanmasi) olarak tarif ediliyorsa, bu tarife gore aslinda “Bay A tatmin olmus” da
denilebilir. Ciinkii Bay A “alcaltilmis” bir beklentiye sahip olsa da bu beklentisi

karsilanmistir. Ve — deyim yerindeyse- “literatiir ¢lirimekten kurtulmustur”(!).

Beklenti-tatmin iliskisiyle ilgili literatiirde, bu tiir degerlendirmelerin biraz
go6lgede kaldigini soylemek miimkiindiir (¢alismamizin 6zgiin yonlerinden birisi belki
de bu tiir degerlendirmelerimizdir). “Gélgede kalmistir” derken literatiirde konunun
hi¢ ele alinmadigin1 degil, sadece —deyim yerindeyse- biraz yanindan gegilmis
oldugunu ve genel terimlerle vyetinildigini kastediyoruz. Ornegin Bay A’y
literatiirdeki “terimlere” gore ele alalim. Tatmini “biligsel” bir siire¢ olarak goren
goriiglere gore, gelir diizeyine gore hareket eden ve gelir diizeyi diisiik olan Bay A’nin
tatmin olmus olmas1 gerekmektedir. Bay A, “gercek” isteklerini karsilayamayacaginm
“bildigi” i¢in, karsilastigi performansin da, mevcut kosullarda elde edebilecegi
maksimum performans oldugunun “bilincindedir” (Bundan iyisi can sagligi!). Yani

tatmin “biligsel bir siire¢” olarak goriiliirse, Bay A’nin tatmininin gerceklestigi
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sOylenebilir ve beklenti de “al¢altilmis” oldugu icin, tatminin beklentiye bagli olmasi
durumu yine devam etmektedir. Bu noktada, 6deme giicii yaklagiminin da reddi
gerekmemektedir. Fakat tatmin, “duygusal bir durum” olarak goriiliirse (Ki, “duygu”
Bay A’nin kuru bilissel degerlendirmesi disinda, kendini ger¢ekten mutlu hissedip
hissetmedigiyle ilgilidir.) Bay A’nin tatmin oldugu sdylenemez. Beklenti de diisiik
(algaltilmig) olmasimna ragmen sOylenemez. Tatmin beklentiden bagimsiz hale
gelmigstir. Clinkii tatminin beklentiye bagli olmas1 goriisii, “beklenti diizeyi diistiikce,
tatminin de diistigii” gibi bir anlama degil, tatmin olma olasiliginin beklentinin
diistisiiyle birlikte arttigi anlamina gelmektedir. (Demek ki bu 6rnekte —bu tip bir
Oornege 0zgl olarak-, tatminin duygusal bir durum olarak goriilmesinin “aslinda
tatminin beklentiden bagimsiz oldugunu” sdylemekle de belli bir baglantisi

bulunabilmektedir.)

“Bay A 0rnegi’ne devam etmeden 6nce, burada bir parantez agmamizda yarar
vardir. Literatiirde genellikle kabul edilen goriis, tatminin beklentiye bagli olusu idi.
Belirtmenin tam sirasidir ki, bu goriisiin dikkat edilirse, elestirilere kars1 dogal bir
bagisiklig1 bulunmaktadir. Bunu saglayan, “tatmin” kavramini -sirf bu goriisii hakli
cikarmak icin-, bazen biligsel agidan, bazen de duygusal agidan tanimlamanin
miimkiin olmasidir. S6zgelimi, eger 6deme giicii diisiikliigli nedeniyle diisiik bir {iriin
secen miisteri sonugtan —haliyle- memnun degilse, (maas azlig1 nedeniyle kotii bir evde
oturmak gibi...) beklenti ile tatmin arasinda bir ucurum vardir. Fakat bdyle bir
durumda biligsel teori imdada yetiserek, “bu birey, elde edebilecedi seyin en fazla ne
olabilecegini dnceden bildigi ve bu beklentisi disinda bir seyle de karsilagsmadigi icin
tatmin diizeyi ile beklenti diizeyi uyumludur” demektedir. Boylece, s6z konusu gortis,
clirlitiilmekten kurtulmaktadir. Bireyin gergekten mutlu oldugu durumlarda ise, s6z
konusu goriisii desteklemek i¢in biligsel teorinin yardimina ihtiyacimiz olmadigindan,

tatmini rahatga “duygusal bir durum” tarzinda tanimlamamiza bir engel yoktur (!).
Simdi Bay “A 6rnegi’ne geri donelim.

Dikkat edilirse, bu ornekte -bu drnege 6zgii olarak- Bay A’nin tatmininin
“duygusal” acgidan ele almmast da “6deme giicli yaklagiminin” dogrudan reddini

gerektirmemektedir.

Bay A ile ilgili yukaridaki degerlendirmemize gore, tatminin beklentiden

bagimsizligina Bay A’nin disiik gelirli olusu neden olmustur. Bu nedenle, (tatmin
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bilissel degil “duygusal bir durum” anlaminda kullanilmak kaydiyla) “tatminin
beklentiden bagimsizliginin” kesfi (tabi ki boyle birsey varsa) bir anlamda, 6deme
giicii yaklasimi lehine bir kanit sayilabilir. Fakat bununla birlikte, tatminin beklentiye
bagliliginin kabulii de, 6deme giicli yaklagimini reddetmek i¢in “bash basina” yeterli
olmaz. Ciinkii tatmin “biligsel” bir siire¢ anlaminda ele alindiginda, zaten 6deme giicii
yaklagimi gegerli olsa bile, tatminin beklentiye bagli olabildigini yukarida gordiik.
Eger tatmin “duygusal bir durum” olarak goériilmesine ragmen, tatmin ile beklenti
arasinda bir iliski bulundugu sdyleniyorsa, -herhalde- ancak bu takdirde s6z konusu

iliski 6deme giicli yaklagimi aleyhine bir kanit sayilmalidir.

Calismamizin, tatmini duygusal bir durum olarak goéren goriise daha yakin
durdugunu —herhalde- okuyucu hemen fark edecektir. Hatirlanacag gibi,
calismamizda, li¢ y1ldizl1 otel miisterisi olanlarin, bes yildizli oteldeki ilave hizmetlerle
ilgilenmemeleri ve ayrica temel 6zellikleri (temizlik, personel ilgi ve nezaketi, yiyecek
hizmeti) de yildiz sayisiyla alakali gormedikleri i¢in ii¢ yildizli otel miisterisi
olabileceklerine ihtimal vererek, bunu sorgulamaya calisityorduk. Bu olasiligin dogru
oldugunu varsayalim. Bu takdirde {i¢ yildizl1 otel miisterisinin, bes yildizli otelde
kalmiyor olmasina ragmen kendini gayet iyi “hissedecegini” (duygusal durum), hatta
eger bes yildizli otelde kalmis olsaydi bile, hissiyatinin ayni olacagini, sdylemis

oluyoruz.

Bu kosullarda ayn1 zamanda tatmin ile beklenti arasinda —literatiirdeki genel
egilime uygun olarak- tatminin (burada duygusal tatmin) beklentiye bagli olmasi
durumu da s6z konusudur. Ciinkii miisterinin beklentisi, ddeme giici gibi bir
siirlamanin etkisiyle degil, kendi 6zgiir iradesiyle zaten diisiiktiir ve bu nedenle de

miisteri tatmin olmustur.

Miisteri burada —deyim yerindeyse- “bu fiyata ancak bu kadar olur; bundan
lyisi can sagligi; o nedenle memnunum” felsefesi igerisinde degildir. Miisterinin
gercekten kendini “gayet iyi hissetmesi”, -dikkat edilirse- beklentinin “algaltilmis” bir

beklenti de olmadiginin baska tiirlii bir ifadesi olarak ta kabul edilebilir.

O halde diyebiliriz ki, beklentinin “algaltilmis” olup olmadigi, aslinda
meselenin kilit noktasidir. Mesele doniip dolasip, ii¢ yildizli otel miisterisinin
tatmininin  gercekte alcaltilmis bir beklentinin sonucu olup olmadiginda

diigiimlenmektedir.
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Nitekim ¢alismamizin anket kismindaki bazi sorularimizin 6zellikle bu “kilit”
noktaya 151k tutabilecek tiirde olmasia dikkat etti§imizi sdyleyebiliriz. Ornegin biz
miisterilere “otelden ne kadar memnunsunuz?” gibi genel sorular sormaktan 6zellikle

kaginarak, daha somut sorular sormayi tercih ettik.

Omegin hem ii¢ yildizli, hem de bes yildizli otel miisterilerine sorulan ilk
soruyu (Bu otelin ana restoranindaki ana yiyecek ¢esidi sayisi, miisteriye yeterince
segme sansi saglamaktadir) ele alalim. Burada “gesit sayisi ¢ok mudur, az midir?”
denilmemektedir (Zaten kuru fasulye ve pilavdan baska bir sey sevmeyen birisi de
sadece bu iki yiyecegin bulunmadigi bir otel i¢cin “cesit sayis1 az” diyebilir). Gergi
sorudaki “yeterince” kelimesi, “zaten bundan fazlasi beni ilgilendirmiyor” anlaminda
ele alinabildigi gibi, “bu paraya ancak bu kadar olur” anlaminda da ele alinabilir.
(Bizim sorudaki maksadimiz aslinda birincisidir). Fakat takdir edilir ki, anket yapilan
miisteri sayisi higte az degildir. Hepsinin de soruyu ikinci anlamda yorumlamasi
olasilig1 olduk¢a zayiftir. Teorik olarak yarisinin, birinci anlamda yorumlamasi
beklenir. Bu grup, eger beklentilerini algaltarak bu otele gelmisse (yani onlar1 gercekte
bundan daha fazlasi ilgilendiriyorsa) bu soruya —bes yildizli otel miisterilerine kiyasla-
diisiik puanlar vereceklerdir. Bu takdirde de, bes yildizli otel miisterilerinin bu soru
icin ortalamalariyla, li¢ y1ldizli otel miisterilerinin ortalama puanlar1 arasinda anlamh
bir farklilik gézlenmesi beklenir. Eger anlamli farklilik gbzlenmezse, ii¢ yildizl otele
beklentisini algaltarak gelen de pek yok demektir. Fakat anlamli farklilik gozlenmesi
durumunda ti¢ yildizli miisterilerin beklentilerini algalttiklar: sonucuna hemen varmak
dogru olmaz. Ciinkii miisteri “bu paraya ancak bu kadar olur; ama ben de zaten ¢ok
yiyecek ¢esidi istemiyorum” psikolojisi i¢erisinde oldugu halde, soruyu —bes yildizl
otelleri de kafasinda canlandirarak- diisiik puan vermis olabilir. Biitiin bunlar bizim
anket ¢alismamizin muhtemel “sorunlar1”dir. Karsimiza c¢iktigi takdirde bunlari anket
boliimiinde ele alip degerlendirmeye ¢aligmamiz daha uygun olacaktir. Bunun yani
sira burada sadece tek bir sorudan ornek verdik. Elbette tiim sorular gdézoniine
alindiginda bastan kestirilemeyen nitelik olarak farkli olan “ii¢iincii tip” yorumlarin da
giindeme gelmesi pekala miimkiindiir. Karsimiza neyin ¢ikacagini ¢alismamizin anket

uygulamasi boliimiinde gorecegiz.

Beklenti tatmin iliskisi tizerine, yazdiklarimizin bir ¢esit genel 6zeti niteliginde

bir iki s0z ederek bu kismi bitirelim:
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Burada, tatminin beklentiye bagli olup olmadiginin, tatminin ne tiir bir tatmin
olarak tanimlandigina bagli oldugu acik¢a goriilebilmektedir. Tatmin biligsel anlamda
tanimlaniyorsa, tatminin beklenti tarafindan belirlendigine pek kusku olmaz. Bu
noktada, literatiirdeki genel egilim, “tatminin beklentiye bagl olarak belirlendigi”
gorlisii  olduguna gore, acaba genellikle tatmin biligsel-duygusal ayrimi
gozetilmeksizin aslinda hep biligsel anlamda m1 ele alinmaktadir? diye sormaktan

kendimizi alamiyoruz.

Tatminin duygusal anlamda kullanilmasi durumunda, tatminin beklentiye bagl
olarak belirlendigini sdylemek ancak beklentinin “al¢altilmis” bir beklenti olmamasi
halinde mimkiindiir. Eger literatiirde genel egilim tatminin beklentiye bagh
oldugunun kabulii ise ve tatmin —biligsel-duygusal ayrimi yapilmaksizin- duygusal
anlamda ele aliniyorsa, aslinda beklentinin algaltilmis bir beklenti olmadig: da -iistii
ortiilii olarak- varsayiliyor demektir. Bu ise agikca goriilebilecegi gibi 6deme giicii
yaklagimiyla taban tabana zittir. Bir bagka deyisle beklenti-tatmin iligkisi konusundaki
literatiirde ~ -6deme giiciine hi¢ atif yapilmasa bile- en azindan bir kisim yazarlar
tatminin beklentiye bagli oldugu goriisii ile tatminin “duygusal” bir durum oldugu
tezini birarada diisilinliyorlarsa, bu aslinda 6deme giicli yaklasiminin reddinden baska

bir anlama gelmemektedir.

2.2.3.3. Fiyat Tatmin Iligkisinin Iktisattaki Tiiketici Teorisi Acisindan

Degerlendirilmesi

Calismamizin yukaridaki kisimlarinda “beklenti” ve “tatmin” kavramlarim
acikladik. Bu iki kavramin birbirleriyle iliskilerini literatiirde s6z edilen —satir
aralarinda- ancak dikkat ¢ekmeyen “algaltilmis beklenti” durumunda yasanan

“duygusal tatmin” kavraminin 6deme giicii ile iliskisizligini ortaya koyduk.

Onceki kisimda fiyat-tatmin iliskisi konusunu, “beklenti-tatmin” iliskisi
konusu ile baglantili olarak ele aldik. Tiiketici tercihlerinin 6deme giicii ile bir ilgisi
olmayabilecegini de bu beklenti-tatmin iligkisi konusu ger¢evesinde ortaya koymaya
calistik. Fakat fiyat tatmin iligkisi meselesi hakkinda bazi ipuglar1 elde edecegimiz bir
teori daha bulunmaktadir. Bize gore bu teori, tiiketici tercihlerinin 6deme giicii ile

iligkisiz olabilecegini daha derin bir bicimde -dolayli olarak- ortaya koymaktadir. Bu
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teori iktisat biliminde yer alan “tiiketici fayda teorisi” (ya da kisaca

“tliketici teorisi”) dir.

Tiiketici teorisinin asil amaci, fiyat-tatmin iligkisini ortaya koymak degil,
tilketicinin mevcut biitcesiyle hangi maldan ne kadar satin alacagma nasil karar
verdigini aciklamaktir. Fakat bize gore bu teori, fiyat-tatmin iliskisi konusunda da

onemli ipuclar icermektedir.

Asagidaki ilk kisimda once, genel olarak tliketici fayda teorisini tanitacagiz.
Izleyen kisimda ise bu teorinin {istii értiilii olarak isaret ettigi s6z konusu ipuglarini

ortaya koymaya calisacagiz.

2.2.3.3.1. Genel Olarak Tiiketici Teorisi®

Sonsuz insan ihtiyaclart ile birlikte kithk durumunun var olmasi iktisat
biliminin ortaya c¢ikmasini saglamistir. Iktisat, smirsiz insan ihtiyaglarinm kit
kaynaklar ile nasil karsilanacagini inceleyen bilim dali olarak tanimlanabilir. Iktisat
bilimi birgok farkli bagliktan olusmaktadir. Bunlardan birisi de “tiiketici teorisi”dir.
Tiiketici teorisinin amaci, tiiketicinin biitgesini ¢esitli mallar arasinda nasil tahsis

ettigini agiklamaktir.

Karsilandig1 zaman mutluluk veren, karsilanmadiginda ise iiziintii hissedilen
hatta yasamin devamini tehlikeye sokan duygulara “ihtiya¢” denir. Ihtiyaglar,
ekonomik (su, kalem, tatil vb) veya sevilmek begenilmek gibi ekonomi dis1 olabilir.
Ancak iktisat bilimi ekonomik ihtiyaglar ile ilgilenir. Insanlarm bu ekonomik
ithtiyaglarmi dolayli ya da dolaysiz olarak karsilamaya uygun ve bu amag igin
kullanilmaya hazir hale getirilmis her seye “mal” denir. Mallar goriintislerine gore
maddi mal (mal) ve maddi olmayan mal (hizmet) olarak siniflandirilabilir. Yiyecekler,
giyecekler kisacasi tartilmasi ve 6lgiilmesi miimkiin olan mallar, maddi mal olarak

isimlendirilebilir. Dokunmanin s6z konusu olmadig1 herhangi bir goriinlimii olmayan

8 Bu kisimdaki bilgiler i¢in su eserden yararlanilmustir: (Dinler, 2018, 118-136),
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mallara ise hizmet denir. Mallarin ihtiyaglari tatmin 6zelligine ise iktisat biliminde

“fayda” denilmektedir.

Kisi ihtiyaglarini mal ve hizmetleri kullanarak giderir. Bunun sonucunda ise bir
“tatmin” duygusu ortaya ¢ikar. Iktisat “tatmin” kelimesini kullanmayip, buna “fayda”
demektedir. Herhangi bir seyin fayda saglayabilir olmasi i¢in somut bir ihtiyaca
yonelik olmas1 gerekir. Eger bir seye kimse ihtiyag duymuyorsa (6rnegin bite veya
hamambdcegine) o sey mal olarak kabul edilmez. Mal ve hizmetlerin faydasi o seye
ihtiya¢ duyulmas: ile ortaya ¢ikar. Ornegin cay igince dislerinin sarardigini ve
giizelliginin bozulduguna inan kisiye caym faydasi yoktur. Oysa ¢ay i¢gmediginde
bogazimin kurudugunu ve siirekli oksiirdiigiinii diisiinen kisi i¢in ya da c¢ay igmeyi

seven bir Kisi i¢in ¢ayin bir faydasi vardir.

Fayda kavrami bize bir malin —tiiketiciler tarafindan ne kadar talep edilip,
edilmeyecegi- ile ilgili fikir sunabilir. Bu durum malin fiyatini ve fiyat talep iliskisini

de gosterebilir. Esasen “fayda” konusunun ortaya ¢ikmasi bu sebepledir.

Izleyen kisimlarda da goriilebilecegi gibi, tiiketici bir mali satin almaya veya
ondan ne kadar satin alacagina karar verirken malin faydasi ile fiyatin1 karsilastirir.
Buna gore, faydasi daha biiyiik olan mallara tiiketicilerin daha yiiksek fiyat 6demeye
raz1 olmasi ve bu olgunun mallarin piyasa fiyatina da yansimasi beklenir. Ne varki,
gercek yasamda, Adem Smith tarafindan ortaya konulan ve “elmas-su paradoksu”
olarak bilinen bir durum vardir. Ornegin su, yasamsal bir &neme sahip oldugu halde
son derece ucuzdur. Elmasin ise su kadar 6nemli bir faydas: bulunmadig halde;
tilketiciler elmasa ¢ok daha fazla fiyat 6demeye raz1 olabilmektedir. Yani mallarin
“kullanim degeri” ile “degisim (miibadele) degeri” arasinda biiylik bir farklilik

bulunabilmektedir.

Acaba bu durum nasil izah edilebilir. Bu noktada Alfred Marshall ve baska
iktisatcilar tarafindan ortaya konulan “marjinal fayda” kavrami imdada yetismistir.
Buna goére bir malin piyasa fiyati,-baska faktorlerin yani sira- elbette tiiketicilerin o
mala ne kadar ihtiya¢ hissettiklerinin etkisi altindadir ve bu da “malin faydasi” ile
ilgilidir. Fakat mallarin fiyatlar1 aslinda malin genel olarak “faydasi”nin degil,

“marjinal fayda”sinin etkisi altindadir.

“Marjinal” kelimesi genel olarak, “ilave” bir birimin “toplam” {izerinde

yaratmis oldugu etki anlamina gelmektedir. Bu kavram mallarin faydasina

121



uygulandiginda, “marjinal fayda”, bir maldan tiiketilen ya da satin alinan son birimin
tilkketicinin tiim mallardan elde ettigi toplam faydaya ilave ettigi fayda anlamina
gelmektedir. Bu husus, elmas-su paradoksunu da ¢6ziimlemektedir. Soyle ki, belli bir
zaman boyutunda bir maldan tiiketilen birim arttik¢a, ilave her birimin faydasi, dnceki
birimin faydasindan -tiiketici agisindan- daha kii¢iik olmaktadir. Ornegin ayn1 giin
liclinciisiinii de yemigken ikinci lahmacunun faydasi, birincisininkinden kii¢iiktiir.
Ucgiinciisiiniin faydasi ise ikincisininkinden kiiciiktiir. Buna “azalan marjinal fayda
prensibi” denilmektedir. (Giinde ii¢ adet lahmacun tiiketiliyorsa, bu maldan en iyi
ihtimalle elde edilen toplam fayda, bu {i¢ birimin ayri ayr1 marjinal faydalarinin

toplamudir.)

Colde kalan birisi i¢in bir bardak su, elmastan ¢ok daha faydali olmasina karsin,
giinliik yasamda su bolca bulunabildigi i¢in suyun marjinal faydas1 —“azalan marjinal
fayda prensibi” geregince- olduk¢a diisiiktlir. Elmas i¢in ise bunun tersi sdylenebilir.

Buna bagli olarak da, su ¢ok ucuz, elmas ise ¢ok pahalidir.

Mallarin piyasa fiyati -baska faktorlerin yani sira- yukarida da belirttigimiz gibi
malin kithlk veya bollugunun, dolayisiyla “genel olarak” toplamdaki marjinal
faydasinin etkisi altindadir. Fakat bu ekonomi bir biitiin olarak ele alindiginda
boyledir. Tek bir tiiketici ele alindiginda ise, tiiketicinin s6z konusu malin tiiketecegi
son birimine bigtigi faydanin (ki bu her tiiketici i¢in ayn1 olmayabilir), malin piyasa
fiyatinin etki edecegi sdylenemez. Bir bagka deyisle, tiiketici teorisinde, tek bir tiiketici
acisindan malin piyasa fiyat1 “veri”dir. Tek tiiketici ancak bu s6z konusu veri piyasa
fiyatin1 da gz Oniine alarak, 0 maldan daha az veya daha fazla tilketmek suretiyle,

ancak kendi marjinal faydasini kontrol edebilir.

Tiiketici her bir mal ¢esidinden belirli miktarlarda tiiketir. Hangi maldan ne
kadar tiiketecegine nasil karar verdigi ve marjinal fayda kavraminin bunda nasil bir rol
oynadig1 asagidaki kisimlarda daha ayrintili olarak aciklanmaktadir. Burada su
kadarin1 belirtmekle yetinelim: Tiiketici tiikettigi her bir mal cesidinden belirli bir
miktar tiiketir. Boylece her bir mal ¢esidinden belirli diizeyde bir “toplam fayda” elde
eder. Tiikettigi tim mal ¢esitlerinin herbirinden elde ettigi toplam faydalarin da bir
toplam1 vardir (Buna -literatiirde bdyle bir terimin gegcmemesine ragmen- “biiyiik
toplam” adin1 vermemiz miimkiindiir). Tiiketici teorisine gore, tiiketicinin amaci tiim
mallardan elde ettigi bu toplam faydayr maksimum kilmaktir. Tiiketici, “marjinal

fayda” kavramini1 —bilerek ya da bilmeyerek- g6zoniine almak suretiyle bunu basarir.
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Tiiketicinin biitgesini ¢esitli mallar arasinda tahsis etmesinde toplam faydanin
ve marjinal faydanin rol oynamasi olgusuyla ilgili olarak, literatiirde iki farkli “ana”
yaklasim bulunmaktadir. Bunlar, faydanin “6lgiilebilir” oldugunu savunan “Kardinal
Yaklagim” ile faydanin oOlgililemeyip ancak ‘“siralanabilir” oldugunu (bir malin
faydasinin ya da marjinal faydasinin diger bir malinkinden ancak daha az veya daha

fazla oldugunun sdylenebilecegini) savunan “Ordinal Yaklagim”dir.

Asagidaki kisimlarda bu yaklagimlar ele alinacaktir.

2.2.3.3.1. Tiiketici Teorisinde Kardinal (Sayisal) Yaklasim

Iktisat bilimi bir takim teoriler ortaya koyarken bunu bir takim varsayimlara

dayanarak gergeklestirir.

Kardinal fayda yaklagimiin agiklanmasinda da bir takim varsayimlar
bulunmaktadir. Bu varsayimlarin neler oldugunu konuyla birlikte agiklamaya

calisacagiz.

W.S. Jevons, L. Walras ve C. Merger isimli iktisatgilarin ortaya koydugu
kardinal yaklasimin temel varsayimi faydanin “dl¢iilebilir” olmasidir. Faydanin 6l¢ii
birimi ise “Util”dir (kiitle 6l¢ii biriminin kilogram, uzunluk &lgli biriminin metre

olmasi gibi).

Faydanin sayisal olarak ifade edilmesini savunan Kardinal fayda yaklasimi
“sayisal fayda yaklasimi1” olarak da literatiirde anilabilmektedir. Literatiirde fayda,
toplam fayda ve marjinal fayda olarak ele alinmaktadir. Belirli bir malin tiiketilen tim
birimlerinin, onu tiiketen kisiye saglamig oldugu faydaya toplam fayda denir. “TU”
seklinde gosterilir. Belirli bir malin tiiketiminin “son biriminin”, kisiye saglamis
oldugu faydaya ise “marjinal fayda” denir. “MU” seklinde gosterilir.  Bir bagka
deyisle, bir maldan bir birim daha tiiketildiginde, toplam faydadaki degisme (ki bu
degisiklik pozitif olabilecegi gibi negatif de olabilir) tiikketilen son birimin faydasidir;
yani marjinal faydadir. Kisacas1 bir maldan tiiketilen son birimin toplam faydada

yarattig1 degismeye marjinal fayda denir.

Ayrica bir maldan tiiketilen miktar arttikga, o malin tiiketicisine sagladigi
toplam fayda artabilmekle birlikte, marjinal faydas1 giderek azalmaktadir. Buna
“azalan marjinal fayda prensibi” denilmektedir. Gergek yasamda bunun Ornekleri
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rahatca goriilebildiginden, bu prensip iktisatgilarin ayrica ispat edilmesine gerek
gormedikleri bir ¢esit “postiilat”tir.  Toplam fayda ile marjinal fayda arasindaki

iliskiyi bir 6rnek ile agiklamaya ¢alisalim.

Temmuz aymnda Antalya Konyaalt1 sahilinde giineslenen bir kisinin —turist-
ictigi gazozlardan ( 1 sise gazoz 0,25 1t) elde ettigi fayday: bildigini ve sagladigi

toplam ve marjinal faydanin Cizelge 5’deki gibi oldugunu varsayalim.

Cizelge 5: Miktar - Toplam Fayda - Marjinal Fayda

Q (Miktar) TU(Toplam Fayda) MU (Marjinal Fayda)
0 0 0
1 50 50
2 70 20
3 75 5
4 75 0
5 65 -10

Turist i¢tigi ilk gazozdan 50 util fayda elde etmistir. icilen ilk gazoz ayn1 zamanda son
gazoz oldugu i¢in hem toplam fayda hem de marjinal fayda 50 utildir. Ayni turist ikinci
gazozu igtiginde toplam faydasi —ki bu s6z konusu turistin igtigi iki gazozdan elde
ettigi toplam faydadir- 70 utile yiikselirken marjinal fayda 20 utile diismektedir.
Uciincii gazozda ise toplam fayda 75 utile yiikselirken marjinal fayda 5 utile
diismektedir. Bu sekilde gazoz icmeye devam eden kisinin elde ettigi toplam fayda
azalarak artarken marjinal faydasi ise ictigi ilk gazozdan itibaren azalmaktadir.
Dérdiincii gazozu igtiginde ise bu turistin toplam faydasi artmamis ve igtigi gazozdan
herhangi bir fayda elde edememistir. Eger bu kisi besinci gazozu igerse igtigi bu gazoz
kisiye rahatsizlik vereceginden toplam fayda azalacaktir. Toplam faydanin maksimum
ve marjinal faydanin “0” oldugu tiikketim miktar1 turistin en ytliksek tatmine ulastigini
gosteren doyum noktasidir. Bu agiklanan 6rnekte toplam fayda ve marjinal faydaya

iliskin degerlerin hesaplanmasinda asagidaki formiilden yararlanilabilir.

TU=MU:1+ MUz+ MUs+...... MU~ Birden ¢cok mal var ise TU=) TUx+> TUy
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Burada okuyucunun aklina takilabilecek bazi teorik sorularn giderilmesi
acisindan bir parantez agmaliyiz. Belirtecegimiz iki husus bulunmaktadir: Birincisi,
kimileri diyebilir ki, “gazoz aslinda sagliga zararl bir maddedir (6rnekte bu “sigara”
da olabilirdi). Bu durumda gazozun faydasindan bahsetmekte ne demek oluyor?”
Belirtelim ki, iktisatta bir malin kendisine faydali olup olmadigina karar verecek olan,
o mal tiiketmeyi diisiinen tiiketicidir. Iktisat, hekimlerin ya da baskalarmin beyan

~ 1 6C

ettigi “zararlilik, yararlilik” gibi kavramlarla ugragsmayip tiiketiciyi merkeze koyar.
Iktisada gore bir tiiketici, bir mali tiiketiyorsa demek ki bundan bir fayda goriiyor ki
onu tilketmektedir. Hatta bu husus uyusturucu madde kullananlar i¢in dahi gegerlidir.
Bir bagimli, uyusturucu kullanmak i¢in biiyiik bir istek duyuyorsa, kullanmadiginda

1stirap gekiyorsa, bu kimse agisindan séz konusu mal faydali demektir.

Belirtmek istedigimiz ikinci husus sudur: Azalan marjinal fayda prensibinde
“zaman” boyutu bulunmaktadir. Ornegin yukaridaki 6rnekte tiiketicinin bir giin (ayni
giin) icerisinde tiiketebilecegi gazoz miktar1 esas alinistir. Cizelgeye gore bu tiiketici
ayni giin en fazla 3 birim gazoz tliketecektir. Acaba ertesi giin tiiketecegi ilk gazoz
dordiincii birim olup, onun marjinal faydasi sifir mi1 olacaktir? Elbette hayir. Bugiin
icilen 3. gazozun sonrasinda tiiketici artik bugiin i¢in buna doymus olacagindan, bugiin
dordiinciiyii icer ama fayda saglayamaz. Ama ertesi giin, -aradan bir giin gecmis
olacagindan- tiiketicinin cani yine gazoz i¢gmek isteyebilir. Ve ikinci giin igtigi
“dordiincii gibi goriinen” gazoz, aslinda birinci gazozdur ve marjinal faydasi yine 50

utildir.

Tiiketiminin zaman boyutunun her mal i¢in farkli olabilmesi, baska bir teorik
sorunu da beraberinde getirmektedir. Ornegin gazoz i¢in zaman boyutu 1 giin iken,
“gdmlek” gibi bir mal s6z konusu oldugunda, tiiketicinin giinde ka¢ adet gomlek satin
alacagim diisiinmek abes olabilir. Gomlek, sézgelimi senede bir, 1ki, li¢ yada dort kere
satin almabilir. Yani gazoz tliketimi ile gomlek tiiketiminin zaman boyutu farklidir.
Fakat azalan marjinal fayda prensibi, zaman boyutu degismekle birlikte, gdmlek
tilketimi (ya da satin alimi) i¢in de s6z konusudur. Ayni yil igerisinde satin alinan
ikinci gomlegin faydasi birincisinden diistiktiir; tglincli gomlegin faydasi da
ikincisinden diistiktiir. Fakat diyelim ki, tiikketici her giin 3 tane gazoz, her sene ise 3
tane gomlek satin aliyorsa bu kosullar altinda, bu tiiketiciye gore “acaba gazozun
marjinal faydasi (3. birimin faydasi) m1 daha yiiksek yoksa gomlegin marjinal faydasi

m1?” tarzinda bir soru aklimiza gelsin. (Bu sorunun aklimiza gelme sebebi, ileride de
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gorecegimiz gibi, iktisadin, hangi malin marjinal faydasi daha biiyiikse, tliketicinin
mevcut biitgesini 6ncelikle o mala tahsis edecegini belirtmesidir.) Zaman boyutunun
farkli olusu, boyle bir karsilastirmay1 biraz giiclestirir. Fakat imkansiz kilmaz.
Karsilastirma yapabilmek i¢in, zaman boyutu uzun olan malin “t” zamanini, zaman
boyutu en kisa olan malin zamanina indirgemek gerekir. Bir baska deyisle gomlegi de
gazoz gibi giinliik tiiketilen bir mal konumuna -teorik olarak- getirmemiz gerekir.

Soyle ki, tiiketici senede 1 adet gémlek aldig: takdirde bu gomlegin faydasi (marjinal

faydast) 10000 util olsun, bu marjinal faydadan bir giine diisen === = 27,4 utildir.

Senede iki gomlek satin alirsa (birinci gémlek iyice eskiyip kullanilamaz hale geldigi
i¢in degil, can1 Oyle istedigi i¢in aliyor ve bazen birini bazen de 6tekini giyecek) ikinci
6000

gomlegin faydasi 6000 util olsun. Bundan giin basina diisen marjinal fayda v

16,44 utildir. Burada “ikinci gdmlek” tabiri, iki gdmlegin ayn1 anda alinmadigini, yani
satin alinmalarinin arasinda belirli bir zaman boslugu oldugu anlamina gelen bir tabir
degildir. “Azalan marjinal fayda” tabiri “son birimin faydasinin daha az olmasi
tarzinda” tarif edilse de, bunu, ikinci gémlegin faydasinin daha az olmasi seklinde
degil, bir yerine iki gdmlek alinmasi sonucunda faydada ki artisin, birim sayisindaki
artis oraninda olmayacagi seklinde anlamak gereklidir. (Hatta bu husus, giinliik gazoz
tilkketimi 6rnegi i¢in de gecerlidir.) Bu 6rnege gore s6z gelimi yilda bir gdmlek satin
alinmasi1 halinde, gédmlegin marjinal faydasimin 27,4 util, yilda iki gomlek satin
alinmas1 halinde gomlegin marjinal faydasinin 16,44 util oldugunu sdylemek ve
bunlart gazozun giinliik belli bir miktarinin marjinal faydasiyla karsilagtirmak

miimkiin hale gelmektedir.

Tiiketici teorisine gore, tiiketici biitgesini tiiketecegi mallara tahsis ederken,
oncelikle marjinal faydasi daha biiyiik olan mallara yonelir. Ciinkii tiiketicinin belli bir
toplam harcama biit¢esi vardir. Ve bu biitgesi dahilinde elde edebilecegi toplam
fayday1r maksimum kilmak gibi bir amaci vardir. Bu diisiince, kendi icerisinde oldukca
tutarl bir diislincedir. Yukarida belirttigimiz, “her mal i¢in zaman boyutunun farkli
olmas1” gibi ayrintilar iizerinde ise iktisat¢ilar pek durmamaislar ve boyle seyler iktisat
kitaplarmma da girmemistir. Bunun sebebi muhtemelen, esasen iktisadin genellikle
teorileri daha acik bir sekilde ifade etmek icin basitlestirilmis soyutlamalara,
varsayimlara dayanan bir bilim dali olma egiliminde olmasi, ve eger ana yaklasim

“genel olarak” mantikli ise ayrintilarin bu teorik yapiya golge diistirmeyeceginin kabul
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edilmesidir (Ki Ornegin, biz yukarida mallarin farkli zaman boyutlarinda
tiiketilmesinin marjinal fayda teorisine golge diisiirmedigini 6rnek vererek gosterdik).
Biz yine Cizelge 5’de ifade ettigimiz 6rnegimizden devam edelim.

Turist i¢tigi ilk gazozdan itibaren toplam faydasini -azalan bir hizla- arttirirken
marjinal faydasi ilk gazozdan itibaren azalmistir. Cizelge ile ifade ettigimiz bu durum
bir grafikle de gosterilebilir. Asagidaki Sekil 2°de toplam faydanin doyum noktasina

ulastiktan sonra azalma yonlii (hiperbolik) ilerledigi goriilmektedir.

Sekil 2: Toplam Fayda ve Marjinal Fayda Grafigi

TU max
*TU max iken MU=0
. *TU azalirken MU (-)
@) *TU artarken MU (+)
| Q
MU
o Q

Yukaridaki Sekil 2’de marjinal fayda (MU), tiiketim miktar1 arttikca
azalmaktadir. Belirli bir noktadan sonra orijinin altina gelerek negatif hal almaktadir.
yukarida belirtildigi gibi, tiikketilen mal miktar: arttikca marjinal faydanin azalmasina
“azalan marjinal fayda” kanunu denir. Bu ayn1 zamanda “l. Gossen yasas1” olarak da

adlandirilir.

Eger mallarin tiimii bedava olsayd, tiiketici belirli bir zaman boyutunda her
mali, marjinal faydasinin sifira esitlendigi miktarda tiiketirdi. Fakat mallarin birer
fiyatt bulundugunda ve tiiketicinin de geliri sinirsiz olmadigindan (Tiiketicinin

gelirinin “sinirli” olmasi soz, tiiketicinin diigiik gelirli biri oldugu anlaminda degildir.
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Sinir, ¢ok gelirliler i¢in ¢ok yukaridadir; ama bu durumda bile yine de gelirin bir
siniriin bulundugundan s6z edilir.) tiiketici mevcut harcanabilir geliriyle tlikettigi
biitlin mallardan elde ettigi faydayr maksimum kilmak i¢in 6dedigi her TL igin
marjinal faydasi en biiyiik olan maldan baslar. Ornegin tiiketicinin sadece A mali ve B
mali tiikettigini varsayalim A malinin birinci biriminin faydasi 1200 util, fiyati ise 20
lira olsun. (Fayda diizeyi, her tiikketicinin kargilanmasini talep ettigi birseydir. Bir baska

tiketiciye gore, bu faydalar ayn1 diizeyde olmayabilir.)

A malindan TL basina diisen fayda % = 30 util,

B malindan TL basina diisen fayda % = 50 util’dir.

B malindan TL basina diisen fayda daha biiyiik oldugundan, tiiketici mevcut
geliriyle tilketmeye (satin almaya) B malindan baglar. Fakat B malinin tiiketim miktari
arttikca, B malinin marjinal faydasi azalir. Dolayisiyla ilave her TL bagina diisen fayda
da giderek azalir. B malina harcanan ilave TL’nin faydasi, A malina harcanacak olan
ilave TL’nin altina diistiigiinde, bu defa tiiketici kalan geliriyle A malindan da
tilketmeye baglar. Bu defa A malinin tiiketim miktar1 artttkga A malinin marjinal
faydas1 azalir. Sonra A malina harcanacak ilave TL nin faydasi, B malina harcanacak
ilave TL’nin faydasindan kii¢lik hale geldiginde tiiketici yine B malindan tiiketmeye

baglar. Bu siire¢ boyle devam eder.

Ormegimizde sadece iki cesit mal bulundugundan, her iki mala harcanan
TL’lerin marjinal faydalar1 sifira indiginde tiiketicinin harcanabilir gelirinin hala
bitmemis olmas1 miimkiindiir. Fakat biz, mevcut sadece iki mal bulunmasina ragmen,

marjinal fayda sifira inmeden Once tiiketicinin gelirinin bittigini varsayalim:

Yukarida anlatilan siirece dikkat edilirse, tiiketici her maldan tiikettigi miktar
arttirtlirsa, bir mala harcanacak ilave TL’nin faydasinin diger mala harcanan ilave
TL’nin faydasindan kii¢iik olmasina izin vermeme egilimindedir ve her maldan ne
kadar tiiketecegine karar verirken buna dikkat etmektedir. TL basina diisen marjinal
faydanin daha biiyiik oldugu mala 6ncelik tanimak, sonugta iki maldan elde edilecek
toplam faydanin da maksimum olmasini saglayacaktir. Tiiketici buna dikkat ettigine
gore belirli bir zaman boyutundaki veri harcanabilir geliriyle, yine ayni zaman
boyutunda her iki maldan tiiketebilecegi miktarlarin sinirina ulastiginda, her iki mala

harcanan TL’lerin marjinal faydalarinin birbirine esit olacagini sdylemek miimkiindiir.
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Demek ki, mevcut harcanabilir gelir ¢cergevesinde toplam faydayr maksimize etmenin
temel kosulu, mallara harcanan TL’lerin marjinal faydalarinin —harcanabilir gelir

bittiginde- birbirine esit olmasidir. Buna “denge kosulu” denilmektedir.

Her mala harcanan TL’lerin marjinal faydalarinin birbirine esit olmasi, ayni

zamanda her malin marjinal faydasinin fiyatina oraninin birbirine esit olmasi ile de

) . MUA _ MUB e 1 e
0zdestir. Bunu; i = p formiiliiyle ifade etmek miimkiindiir.

Ornegin, A malmin fiyat1 40 lira, B malinn fiyat1 20 lira iken, denge
durumunda, A malinin marjinal faydas1 (MUa) 100 util ise, B malinin marjinal faydasi

(MUg) 50 util demektir.

.. MUA 100 g .. MUB 50 g
A mali i¢in T 2,5 utildir. B maliigin -5 = 30 2,5 utildir.

Goriildugii gibi, denge durumunda mallarin marjinal faydalarinin fiyatlarina
oranlar1 birbirine esittir. Marjinal faydanin fiyata oran1 ayn1 zamanda s6z konusu mal
icin harcanan ilave TL’nin faydasi (s6z konusu mala harcanan TL’lerin marjinal
faydasi) olur. Dolayisiyla gerek A mali igin, gerekse B mali i¢in bunlarda birbirine

esittir.

Tiiketici dengesi kosulunu daha kolay agiklayabilmek i¢in 6rnegimizi iki gesit
malla sinirlandirdik. Fakat tiiketicinin ¢ok fazla ¢esitte mal tiikkettigi durumda da denge
kosulu yine aynidir: Mallarin marjinal faydalarinin fiyatlarina olan orami birbirine
esittir. Ya da —bununla ayn1 anlama gelmek {izere- her mala harcanan son TL’nin

faydalar birbirine esittir.

. . . MUA _ MUB _ MUC MUN . .
Bu hususu, n ¢esit mal i¢in: = =— ... =—— seklinde formiile
PA PB PC PN

edebiliriz.

Yukarida konuyu anlatirken, “tliketici tilketmeye “Once” marjinal faydasi
bliylik olan maldan baslar” tarzinda ifadeler kullandik. Gergekte ise “Once” veya
“sonra” diye birsey yoktur. Tiiketici her mali belirli bir zaman boyutu agisindan
“eszamanli” olarak tiiketir (satin alir). Bu tiir ifadeler kullanmamiz, konunun daha
kolay anlasilabilmesi i¢indir. Gergek yasamda her malin tiiketiminin eszamanli olusu,

yukarida acikladigimiz tiiketici denge kosulunu gecersiz hale getirmez.
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MUA _ MUB . ot e e . . iy
SA - B olmadiginda tiiketicinin mevcut veri harcanabilir geliriyle toplam
faydasini ni¢in maksimize etmemis olacagini daha g¢arpici sayilabilecek bir 6rnekle

aciklayalim.

Ornegin A malinin fiyat1 40 lira, B malmin fiyat1 20 lira olsun. Tiiketicinin
belirli bir zaman boyutunda harcamak igin tahsis ettigi biitgesi 2000 lira olsun. Once
sunu pesinen kabul edelim. Tiiketicinin amaci faydasint maksimum kilmaksa, bu 2000
lira igerisinde harcamadig 1 lira bile bulunmayacaktir. Eger biit¢e bitmemisse, tiiketici
yapabilecegi tiiketimden daha az tiiketim yapmis demektir. Bu durumda gerceklesen

toplam fayda, gerceklesebilecek toplam faydadan daha az demektir.

Bu 2000 lira ile tiiketici s6z gelimi A malindan 38 birim (38x40=1520 A mal1)
alsin. Kalan biit¢esiyle B malindan 480/20=24 birim satin alabilir. Boylece biit¢esinin
tamamini harcamis olur. A malinin marjinal faydasi (38. birimin faydasi) 80 util, B

malinin marjinal faydasi (24. Birimin faydasi) 60 util olsun. Bu durumda;

MUA _ 80 MUB 60 80
——=—=2 ve — = — =3 olmaktaolup, — <

6
PA 40 PB 20 40 2

0
0

dir.

Boyle bir durumda tiiketici maksimum toplam faydaya ulagamamuistir. Ciinkii
A malindan daha az satin alip, bu nedenle elinde bulunan parayla B malindan daha
fazla satin alarak, toplam faydasini artirabilmesi imkan dahilindedir. Ornegin A
malindan bir birim daha az satin alirsa, 80 utillik fayda kaybeder. Fakat elinde kalan
40 lirayla 2 birim B mali satin alarak 120 utile “yakin™ fayda elde eder. (“yakin
dememizin sebebi, B malinin tiiketimi artarken marjinal faydasinin hala 60 olarak
kalmayacak olusudur.) A malinin tiiketimi 1 birim azalmakla A malinin marjinal
faydas1 da 80 utilin biraz lizerine ¢ikmistir. Fakat esitsizlik hala devam ediyor olabilir.
A malinin marjinal faydasinin A mali fiyatina orani, B malinin marjinal faydasinin
fiyatina oranindan biiyiik olmaya devam ettigi miiddetge, tiiketici de A mali tiikketimini
azaltarak B mal1 tliketimini artirmaya devam eder. Bu gerceklesirken A malinin

marjinal faydasi giderek artar; B malinin marjinal faydasi ise giderek azalir. Bir bagka
deyisle % oran1 giderek kiiciiliir. Bu oranlar esitlendiginde ise tiiketicinin satin
alacagi A mali miktar1 ile satin alacagi B mali miktar1 belirlenmis ve maksimum

toplam elde edilmis olur.
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Tiiketici dengesi teorisi, talep kavraminin aciklanmasina da yardimei
olmaktadir. Bunu Alfred Marshall ortaya koymustur. Iktisat teorisi, tiiketicinin mal
bilesimi dengesini daima gerceklestirdigini varsayar. Talep kanunu ise fiyati1 azalan
bir maldan tiiketicinin daha fazla satin almasi davramsidir. Ozetleyecek olursak,
tilkketici dengede iken tiiketicinin satin aldigi mallardan birinin fiyat1 degistiginde
tikketicinin her mala harcadigi son liradan elde ettigi marjinal fayda dengesi
bozulacaktir. Tiiketici tekrar bu dengeyi saglayip toplam faydasini maksimize etmek
i¢in fiyat1 diisen maldan daha ¢ok tiiketecektir. Bu durum ayni zamanda, tiiketicinin

bireysel talep egrisine isaret etmektedir.

2.2.3.3.1.2. Tiiketici Teorisinde Ordinal (Sirasal) Yaklasim

Kardinal yaklasim, her tiiketicinin kendi faydasin1 6l¢ebilecegini ve buna puan
verebilecegi varsayimini kabul ediyor idi. Kardinal fayda yaklasimina karsi tepki
olarak faydanin dlgiilemeyecegini savunan V. Pareto, J.R. Hick, Antonelli, Edgeworth

ve Fisher Ordinal (sirasal) yaklagimi gelistirmistir.

Ordinal yaklasim, faydanin subjektif bir kavram oldugunu, bu nedenle mallarin
faydalarinin 6lgiilemedigini ve bunu dlgen bir dl¢ii biriminin bulunmadigini, mallarin
faydalarinin ancak siralanabilir oldugunu, ayni zamanda bir malin faydasimin diger

malin faydasini etkiledigini savunur.

Ordinal yaklagimin temel amaci da tiiketicinin en yiiksek fayday1 sagladigi mal

bilesimini ortaya koymaktir.

Sirasal yaklasim, tiiketici dengesini agiklamak i¢in tiiketici tercihlerini yansitan
“farksizlik egrisi” ile tiiketicinin veri geliri ve sabit piyasa fiyatlariyla hangi maldan
ne kadar satin alabilecegini gosteren “biitce dogrusu” analiz yOntemlerini

kullanmaktadir.

Ordinal yaklagima gore gercek yasamda tiiketici, -sdzgelimi- A malindan bir
birim az tiiketip 50 util kaybedecegini, B malindan ise bir birim fazla tiiketip 80 util
kazanacagini 6lcemez; ama B malinin son biriminin A malinin son biriminden “daha
faydali” oldugunu (bunlara puan vermeksizin de) bilebilir. “Sunu alacagima, bunu

alsam daha iyi” tarzindaki sozel ifadeler, bunu yapabildiginin kanitidir. Ayn1 zamanda,
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benzer sekilde bir maldan yaptigi tiiketimi ne kadar azaltirsa, ayni toplam fayda
diizeyini muhafaza edebilmesi i¢in diger maldan (mallardan) ne kadar satin almasi
gerektigini de az-gok bilir. Iste “farksizlik egrisi”, bu son ifademize bagl olarak,
tikketiciye ayni toplam fayda diizeyini veren alternatif mal miktar1 bilesiminin
geometrik yeri olarak tarif edilebilir. Buna “kayitsizlik egrisi” (es fayda egrisi) de

denilmektedir.

Tiiketici Sekil 3’de gosterilen farksizlik egrisi boyunca her noktada ayni
fayday1 saglamaktadir. Tiiketici TT yayi lizerindeki tiim noktalarda ayni fayday: elde
etmektedir. A noktasinda a,; birim Y mal: ile b; X mali tiikketmek ile B noktasinda b,

birim Y mal1 ve a, birim X mali tiiketmek arasinda toplam fayda agisindan fark yoktur.

Sekil 3: Farksizlik Egrisi

v

Her ayn toplam fayda diizeyi i¢in ayr1 bir farksizlik egrisi (yani bir¢ok
farksizlik egrisi) ¢izilebilir. Bunu gosteren sekle, “farksizlik egrisi paftasi” denilir.
Daha fazla toplam fayday: temsil eden bir farksizlik egrisi, daha az toplam fayday:
temsil eden bir farksizlik egrisinden daha yukarida seyreder ve bu farksizlik egrileri
-dogal olarak- birbirlerini kesmezler. Asagidaki Sekil 4’de bir farksizlik paftasi
(haritas1) gosterilmistir. Sekildeki C egrisinin iizerindeki mal bilesimi, B egrisinin
tizerindeki her bir mal bilesimine gore daha yliksek bir toplam fayday: temsil
etmektedir. B egrisinin temsil ettigi toplam fayda diizeyi de, -benzer tarzda- A
egrisinin temsil ettigi toplam fayda diizeyinden daha yiiksektir. Bir baska deyisle, daha
yukaridaki farksizlik egrileri, daha yiiksek toplam fayda demektir.
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Sekil 4: Farksizlik Egrisi Paftasi

A
Y
mali
miktar1 C
B
A
0 X mal1 miktari

Tiiketici herhangibir farksizlik egrisinin herhangibir noktasinda, dikey eksende
gosterilen Y malindan tiikettigi miktar1 ¢ok kiigiik bir miktarda (mesela 1 birim)
azalttiginda) ayni toplam fayda diizeyini muhafaza edebilmesi i¢in Y mal1 tiiketimini

—yeterli- bir miktarda artirmasi gerekir. Bu durum asagidaki Sekil 5’de gosterilmistir.

Sekil 5: Marjinal Ikame Oran1

Y mali tiketimi
A

dy
az

_____________________

b, l b, X malt tiiketimi
dx

Ornegin tiiketici Y malindan a;, X malindan b, kadar tiiketiyor (A noktasindaki
bilesim) olsun. Y mal1 tiiketimini dy kadar azaltip a, ye diisiirdiigiinde, ayn1 toplam
fayda diizeyini muhafaza edebilmesi i¢in X mal1 tiikketimini dx kadar artirarak b, ye
cikartmas1 gerekmektedir (dx ve dy nin aslinda ¢ok kiiclik miktarlar oldugu
varsayllmasina ragmen, okuyucunun sekilde rahat¢a algilamasina yetecek biiytikliikte

gosterilmistir. Burada aslinda c¢ok kiiclik miktarlar oldugunu, okuyucu aklindan
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d o o o .
cikarmamalidir.) ﬁ oranina marjinal ikame orani denir. Ornegin dy 1 birim Y mali

iken, dx 2 birim X mali olsun. Bu, Y mal1 tiiketimi 1 birim azaltildiginda X mali
tiiketiminin -toplam faydadaki azalmayi telafi etmek i¢in- 2 birim artirilmasi gerektigi

anlamina gelmektedir.

Marjinal ikame orani, egimin her noktasi i¢cin ayni degildir. Asagilara dogru
inildikce bu oran kiigiiliir. Ornegin B gibi bir noktada Z—Z orani, A noktasindaki Z—z

oranindan daha kiigiiktiir. ( B noktasinda Y malindan tiiketim 1 birim azaltildiginda,
X mali tiiketimi 2 birim degil, bundan daha fazla artirilmasi gereklidir.) Bunun izahi,
yine “azalan marjinal fayda” kanununda gizlidir. Ornegin A noktasindaki Y mali
tiiketimi, B noktasindaki Y mali tilketiminden daha fazla oldugundan, tiiketici B
noktasinda iken Y malinin marjinal faydasi daha biiyiiktiir. X malimin A ve B
noktalarindaki marjinal fayda durumu ise bunun aksidir. Dolayisiyla B noktasinda Y
malinin tiiketiminin 1 birim azaltilmasiyla dogan fayda kaybi, A noktasindakine
nazaran daha biiyiiktiir. Bu nedenle, tiiketici B noktasinda iken Y malinin tiiketimini 1
birim azaltmigsa, bunun yol actigi kayb1 telafi etmek i¢in X mali tiikketimini sadece 2
birim artirmak yeterli olmaz; daha fazla artirmak gerekir. Kaldi ki, B noktasinda iken
X malinin mevcut tiikketim miktar1 da A noktasindakine nazaran daha ¢ok oldugundan
X malinin B noktasindaki marjinal faydasi da, A noktasindakine nazaran daha
kiiciiktiir: Sadece 2 birimin yeterli olmamasinin ikinci bir nedeni de budur. Marjinal
ikame oraninin asagilara indikge kiiciilmesi olgusu, farksizlik egrilerinin nigin birer
dogru seklinde degil de, orjine digblikey birer egri biciminde oldugunu da
agiklamaktadir.

Acaba tiiketicinin elde ettigi toplam fayda ne kadardir? Bir baska deyisle,
tiiketici acaba hangi farksizlik egrisine ulagabilir? Bunun yani sira, acaba tiiketici
ulagabilecegi en yiiksek toplam fayday: elde ettiginde, X malindan ne kadar, Y
malindan ne kadar tiiketerek bunu elde etmistir? Bu soruya cevap verebilmek ig¢in,
tilketicinin harcamaya tahsis ettigi biitcesinin ne kadar oldugunun bilinmesinin yani
sira, mallarin fiyatlariin da bilinmesi gerekmektedir. Grafiksel analizde bu iki bilgiyi

temsil eden arag, “biitce dogrusu” kavramidir.
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Asagidaki Sekil 6°da tiiketicinin temsili biitce dogrusu gosterilmistir.

Sekil 6: Biitge Dogrusu

Y 4
mali

miktar

20

»
»

10 30 40 X mal1 miktari

Bu sekle gore, sozgelimi, Y malinin fiyatt X malinin fiyatinin iki kat1 olsun. Tiiketici
tiim biitcesini Y malina tahsis ederse 20 birim Y mali, tiim biit¢esini X malina tahsis
ederse 40 birim X mali satin alabilir. Eger Y malindan 15 birim satin alirsa, Y malindan
5 birim daha satin alabilmesine izin veren kalan biit¢esiyle X malindan 10 birim satin
alabilir. Eger Y malindan 5 birim satin alirsa, kalan biitcesiyle X malindan 30 birim
satin alabilir, vs...( Biitge dogrusunun bir egri degil de, hakikaten bir dogru seklinde

oldugu geometrik olarak ispat edilebilir.)

Yukaridaki biitce dogrusu, tiiketicinin “veri” gelirine gore ¢izilmistir. Eger
tiikketici daha yiiksek bir harcama biit¢esine sahip bir tiiketici ise, biitce dogrusu da

paralel bir bigimde yukariya dogru kayar.

Ornegin tiiketicinin geliri iki misline ¢ikarsa, tiim biitcesini Y malina tahsis
ettiginde Y malindan 40, tiim biit¢esini X malina tahsis ettiginde 80 birim satin alabilir.
Yani biitce dogrusu, paralel bi¢imde yukariya kaymis olur. Bu durum asagidaki Sekil

7’de gosterilmistir.
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Sekil 7: Tiiketicinin Gelirinin Degismesi Durumunda Tiiketici Dengesi

Y mali
A
tiketimi
40
G
20 G,
0 >
40 80 X mal1 tiketimi

Tiiketicinin biit¢esine “G” diyelim. Sekildeki G; dogrusu, G, dogrusuna nazaran daha

diisiik bir gelir diizeyini temsil etmektedir.

Tiiketicinin gelir diizeyi G, olsun. Simdi tiiketicinin G; biitce dogrusu ile
tilkketicinin farksizlik paftasini ayni sekil {izerinde ¢izelim. Bu durum asagidaki Sekil

8’de gosterilmistir.

Sekil 8 : Biitce Dogrusu

Y A
mal1

miktar|

dz

v

b, b, X mal1 miktar1

Bu sekile gore tiiketicinin mevcut geliriyle elde edebilecegi en yiiksek toplam fayda

diizeyi, B farksizlik egrisinin temsil ettigi toplam fayda diizeyidir. Tiiketici Y malindan
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a; miktarinda, X malindan b; miktarinda tiiketmektedir. Bu mal bilesimine karsilik
diisen nokta, ayn1 zamanda, G, biitce dogrusunun B farksizlik egrisine teget oldugu
noktadir. Demek ki, biitce dogrusu hangi farksizlik egrisine teget ise tiiketici o teget
noktasindaki mal bilesimini sececek ve boylece elde edebilecegi en yiiksek toplam
fayda diizeyine (B egrisinin toplam fayda diizeyine) erismis olacaktir. Ornegin C
egrisindeki her nokta daha yiiksek bir toplam fayday1 temsil etmektedir. Fakat C
egrisinin iizerindeki her nokta, biitce dogrusunun yukarisinda oldugundan, tiiketicinin
C egrisi lizerinde bulunan hi¢bir noktada bulunmasina biitgesi miisaade etmez.
Tiiketicinin biitgesi Y malindan a, kadar, X malindan b, kadar tiiketmesine de izin
vermektedir. (Bu nokta, G; dogrusunun A egrisini kestigi bir noktadadir.) Fakat
tiikketici, bu noktaya karsilik diisen mal bilesimini “segemez” degil “se¢mez”. Ciinkii
s6z konusu nokta A farksizlik egrisi tizerindedir. A egrisi iizerindeki her nokta ise, B
egrisi tizerindeki her noktaya nazaran daha biiyiik bir toplam fayda diizeyini temsil
etmektedir. Tiiketici B egrisi ilizerinde, teget noktasi disinda kalan baska bir mal
bilesimini ise zaten segemez. Ciinkil teget noktast disinda kalan, B egrisi tizerindeki
her nokta biitce dogrusunun iizerinde oldugundan, tiiketicinin biit¢esi bu noktalardan
birinde bulunmasina izin vermez. Kisacast, teget noktasi, hem tiiketicinin gelirinin izin
verdigi, hem de mevcut biitgesiyle elde edebilecegi en yiiksek toplam faydanin

gerceklesmesini saglayan noktadir.

O halde tiiketici dengesi hususu (tiiketicinin en yiiksek toplam faydayi elde

edebilmesi hususunu) iki madde halinde soyle ifade edebiliriz:

1-) Tiiketici harcamaya tahsis ettigi tlim biit¢esini harcamalidir. Bu zaten maksimum
toplam fayday1 elde edebilmesinin, herhangi bir ispata gerek bulunmayan 6n sartidir.
Yukaridaki sekillere gore ifade etmek gerekirse, tiiketicinin tiim gelirini (ya da
harcamaya tahsis ettigi tiim gelirini) harcamamas1 demek, biitce dogrusunun altinda
kalan bir mal bilesimini segcmis olmas1 demektir. Biitce dogrusunun altinda kalan bir
mal bilesimi ise biitce dogrusuna teget olan farksizlik egrisinin altindaki farksizlik

egrilerinden birisinin {istiindedir.

2-) Tiiketici tiim biit¢esini harcadiginda, mal bilesimini mallarin marjinal ikame orant,
biitge dogrusunun egimine esit olacak sekilde ayarlayacaktir. Bu o6zellik, dikkat
edilirse, bize s6z konusu teget noktasini tarif etmektedir. Teget noktasinda, Y
malindaki ¢ok kiigiik bir azalmanin (buna “dy” demistik), ayn1 toplam fayda diizeyini

muhafaza edebilmek i¢in X malindan gerektirdigi artisa (buna da “dx” demistik) orani
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(ki, bu orana marjinal ikame oran1 demistik), ayn1 zamanda dogrunun egimine esittir.
Bu durum, tiiketici dengeye (en yiiksek toplam faydaya) ulastiginda, mallarin marjinal

faydalarmin fiyatlarina oraninin birbirine esit oldugu anlamina da gelir.

Bu durumu asagidaki Sekil 9 yardimiyla agiklayalim.

Sekil 9: Marjinal Ikame Orani, Degisim Ve Fiyatlar

Y
mali 4

miktar

20

dy
dx

o >

40 X mal1 miktari

K noktasi1 optimal tiiketici dengesi olsun. Y mali miktar1 dy kadar azaltildiginda

ayni farksizlik egrisi tizerinde kalabilmek i¢in X mali miktar1 dx kadar artmaktadir. (K

noktasinin saginda, aslinda egri dogruda giderek olusmasina ragmen dy / dx ‘in ayni

zamanda dogrunun egimine esit oldugunun kabul edilmesi, dx’in sifira ¢ok yakin
derecede kii¢iik olmasi varsayimina baghidir. Yani, egrinin 0 noktasindaki tiirevi,
dogrunun egimine esittir.)

d ..
ﬁ orani 1/ o olsun. Bu ayni zamanda K noktasnin Y malinin marjinal

faydasinin X malmin marjinal faydasinin yaklagik iki kat1 oldugu anlamina gelir.
Ciinkii Y malindaki 1 birim azalmanin yaptig1 fayda kayb1 X malin1 2 birim artirmakla
telafi ediliyorsa, Y malinin K noktasindaki marjinal faydasi da, X malinin marjinal

MU
faydasmin iki misli demektir. Yani K noktasinda M_Ui = 2’dir (Marjinal ikame

oraninin tersi).
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K noktasindaki marjinal ikame oraninin biitce dogrusunun egimine esit

20 1
oldugunu yukarida agiklamistik. Nitekim sekilde biitge dogrusunun egimi 202
olarak goriilmektedir. Bir bagka deyisle, tiiketici tiim geliriyle Y malindan 20 birim X

malindan 40 birim satin alabilmektedir. O halde demek ki, Y malinin fiyat1 X malinin
P MU
fiyatinin iki mislidir. Yani P_Z =2’dir. Diger taraftan M_Uz oran1 da 2’ye esit

< MUy _ Py < e .
oldugundan, burada MUx - Px oldugu agikca goriilmektedir.

Bu son esitlik,

MU MUx . . . .-
—~ -== biciminde de yazilabilir.
Py Px

Bu da tiiketicinin dengeye ulastigi mal bilesiminde, her bir malin marjinal
faydasinin fiyatina oraninin, diger malin marjinal faydasinin fiyatina oranima esit

oldugunu ifade etmektedir.

Onceki kisimdaki “kardinal yaklasim” hatirlayalim. Dikkat edilirse gerek

kardinal yaklasim, gerekse ordinal yaklasim, tiiketici dengesi konusunda ayni seyi

. .MU MU e .
sOylemektedir. Yukaridaki P—yy = P—xx esitligi kardinal yaklagimda da s6z konusu

idi. Bir malin marjinal faydasinin fiyatina orani, o mala harcanan son TL nin faydasi
(o mala harcanan paranin marjinal faydasi) anlamina gelmekteydi. Dolayistyla herbir
mala harcanan son TL’nin faydasinin birbirine esit olmasi olgusu da, gerek kardinal

yaklasimda, gerekse ordinal yaklagimda s6z konusudur.

Her iki yaklagimin da aymi sonuca varmasi, tiiketicinin mallarin marjinal
faydasinin fiyatlarina oranini (ya da ayni anlama gelmek iizere, her mala harcadig
paranin marjinal faydalarini) birbirine esitledigi goriisiinde, biiyiik bir gergeklik pay1
bulundugunu gostermektedir. Fakat biz izleyen kisimda “tiiketici fayda teorisinin
fiyat-tatmin iliskisi hakkinda tstii ortiilii olarak isaret ettigi hususlar™ ele alirken
ordinal yaklasimdan ziyade grafik kullanmay1 gerektirmeyen kardinal yaklasimi esas
alacagiz. Bunun sebebi, konunun izahimin kardinal yaklagimla daha kolay ve anlagilir

olusudur.

Bu kisimda son olarak bir hususa daha deginelim. Onceki kisimda, kardinal
fayda teorisinin, bir mala olan bireysel tiiketici egrisinin ni¢in sol yukaridan sag

asagiya dogru indiginin anlagilmasina yardime1 oldugunu belirtmistik. (Tiiketicinin bir
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mala olan talebini gosteren talep egrisinin, dikey ekseninde s6z konusu malin fiyatinin,
yatay eksende ise s6z konusu malin talep edilen miktarinin gosterildigi bir grafikte, sol
yukaridan sag asagiya dogru inen bir egri oldugunu hatirlayalim.) Benzer sekilde,
ordinal fayda yaklagimi da ayni hususu desteklemektedir. Bunu asagidaki Sekil 10

yardimiyla izah edelim.

Sekil 10: Fiyat-Tiiketim Egrisi

F
Y Mali
Miktari

y

X1 X2 X3 % Mal
Miktari

Tiiketicinin baslangictaki biitce dogrusunun Y;X; dogrusu oldugunu varsayalim.
Tiiketici, Y1X; dogrusunun U; farksizlik egrisine teget oldugu K noktasinda dengeye
gelmektedir. Y malinin piyasadaki fiyati degismezken X malinin piyasa fiyat1 azalmis
olsun. Bu durumda biitce dogrusu paralel olmayan bir bigimde yukariya kayarak
(¢linkii Y malinin fiyat1 degismiyor) Y X, dogrusu haline gelir. Bu defa tiiketicinin
yeni denge noktast Y1 X, dogrusunun U, egimine teget oldugu L noktasidir ve tiiketici
L noktasina karsilik diigen X mali miktar1 ve Y mali miktar1 bilesimini seger. Boylece
U; egrisinden U, egrisine gegtiginden, elde edebildigi toplam fayda diizeyi de
yiikselmis olmaktadir. X malinin piyasa fiyat1 biraz daha azalirsa, biitge dogrusu,
Y 1 X3 dogrusu haline gelir. Ve tiiketici Y1 X3 dogrusunun U; farksizlik egrisine teget

oldugu ve M noktasiyla temsil edilen mal bilesimini seger.

X malmin fiyat1 azaldikca, tiiketicinin denge noktas1 da degismektedir. Bu

cesitli denge noktalarini birlestirmek suretiyle elde edilen egriye ise “fiyat tiiketim
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egrisi” (sekilde FTE olarak ifade edilmistir) denilmektedir. Fiyat tiiketim egrisinin sag
yukariya dogru yiikselmesi, X mali fiyat1 azaldikca X malina olan talep miktarinin
arttigini gostermektedir. Dikkat edilirse, L noktasinda X mal1 tiiketimi K noktasindaki
X mali tiketiminden daha fazladir. Benzer tarzda, M noktasindaki X mali tiilketimi de

L noktasindaki X mali tiketiminden daha fazladir.

Okuyucunun dikkatini ¢ekmis olmalidir ki, X mali fiyat1 azalirken, sadece X
malina olan talep miktar1 degil, Y malina olan talep miktar1 da artmaktadir. Bu olgunun
X malma olan talep egrisinin agiklanmasina olumsuz bir etkisinin bulunmamasina
ragmen, yine de okuyucunun zihninde olusabilecek bazi muhtemel tereddiitleri
gidermek amaciyla bu olgunun sebebini basitce izah edelim. Iktisat kitaplarinda bunun
izahi1 yine grafiksel olarak yapilmaktadir. Fakat asil konumuz tiiketicinin bireysel talep
egrisi olmadigindan, biz s6z konusu olguyu grafiklerle ayrintili olarak aciklamak
yerine, grafiksel analiz mantigin1 dolayli olarak yansitan basit aciklamalarla

yetinecegiz.

Yine iki malli bir modelden yola ¢ikalim. Varsayalim ki tiiketicinin aylik
harcama biit¢esi 10.000 lira olsun. Tiiketici Y malindan ve X malindan aylik belirli

miktarlarda satin alarak tiim biitcesini harcamis olsun. Eger tiiketici tiim parasini

MUy MUx

harcamasina ragmen dengeye ulasamadiysa, yani Py * Px ise, dengeye ulagsmak

icin marjinal faydanin fiyatina orani daha biiyiikk olan maldan yapacag: tiiketimi

artirmasi, diger maldan yapacag: tiiketimi azaltmasiyla birlikte gerceklesir. Fakat
MU MUx . . .. . .. .

P—yy * x esitsizligi tliketici dengede iken (yani tiiketici tiim parasini harcamis ve
MU MUx . . . .
P—yy = px iken) mallardan birinin fiyatinin azalmasi sebebiyle meydana gelmisse,

durum farklidir.

Ornegin, Y mal fiyat: 40 lira, X mali fiyat1 20 lira olsun. Tiiketicinin toplam

biitgesi 10.000 lira olsun. Tiiketici Y malindan 150 birim, X malindan 200 birim satin

. MUy MUx e e o
almak suretiyle I esitligini sagliyor olsun.
y X

Tiiketici 10.000 liralik biitgesinin 40x150=6000 liralik kismini Y malina,
20x200=4000 liralik kismini1 X malina tahsis etmistir.
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MUx

MU
Simdi, X malinin piyasa fiyat1 20 liradan 10 liraya diismiis olsun. P—yy < x

haline gelmistir.

Artik 200 birim X mali satin almak i¢in 4000 liraya ihtiya¢ yoktur. Bunun yarist
kadar bir para miktar1 (2000 lira) yeterlidir. Eger tiiketici Y malin1 ve X malin1 aynm
miktarlarda tliiketmeye devam ederse, heniiz harcanmamis 2000 liras1 daha var

demektir.

Tiiketici X malina tahsis ettigi biitceden elinde kalan 2000 liranin tiimiinii yine
X mal tiiketimine ayiracak ve X malindan 200 birim daha alacak diye birsey yoktur.

Ciinkii daha 6nce Y malina 6000 lira, X malina ise 4000 lira tahsis edilmesi, tiiketicinin

. . .., MU MUx PTIOPNY -
pesin bir kararinin sonucu degil, P—yy = esitligi saglandiginda ortaya ¢ikan

Px

“kendiliginden” bir sonugtur. Bir bagka deyisle, bunlar sabit nitelikteki harcama
. . g . . .- . MU
tahsisleri degildir. Tiiketici tasarruf ettigi 2000 liralik ek biit¢eyle, -elbette P—xx orani

daha biiylik hale geldiginden- 6ncelikle X malina yonelecektir. Fakat sozgelimi X

MU MU
malinin 250. birimini satin aldiginda P—yy = P—xx esitligi saglaniyorsa (ki bu durumda

tasarruf edilen 2000 liranin heniiz sadece 50x10=500 liras1 harcanmis demektedir),
kalan 1500 lirasiyla —yine soz konusu esitligi gozetmeye dikkat ederek- X malinin yani

sira Y malindan da satin almaya baslayabilecektir.

Burada baska bir soru daha akla gelebilir. Iktisat teorisinde, birbirini yakindan
ikame eden “et-tavuk” ya da “kuzu eti — dana eti” gibi mallardan birinin fiyat:
azaldiginda, digerine olan piyasa talebinin azaldig1 (“capraz talep esnekligi” kavrami
cercevesinde) genellikle kabul edilmektedir. Aslinda her mal tiiketici icin “fayda”
saglamak gibi bir ortak yonlerinin bulunmasi sebebiyle, birbirini ikame eder.
Yukaridaki 6rnekte X mali sinema, Y mal1 biftek olsa bile bu boyledir (Glirbiiz, 1998,
S. 14-18). “Dana eti — kuzu eti” gibi drneklere ise “yakin ikame mallar” denilmektedir.
X malmin fiyat1 azaldiginda, X mali talebinin yan1 sira Y mali talebinin de artmasinin,
bu mallara “yakin ikame” oldugunda ni¢in s6z konusu olmadig1 merak edilebilir. Fakat
bu ¢ok genis bir konu oldugundan c¢alismanin asil konusuna katkis1 da

bulunmadigindan, bu konuya girmek istemiyoruz.
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Bu kisimdan c¢ikarilacak en O6nemli sonug, tiiketicinin mallarin marjinal
faydalariin fiyatlarina olan oranini ya da —ayni anlama gelmek iizere- her mala

harcadig1 son TL’lerin faydalarini birbirine esitledigidir.

2.2.3.3.2. Tiiketici Teorisinin Fiyat Tatmin Iliskisi Hakkinda Ustii Ortiilii
Olarak isaret Ettigi Hususlar

2.2.3.3.2.1. Genel Bir Degerlendirme

Iktisat teorisine gore tiiketicinin mallarm marjinal faydalari ile fiyatlarinin
oranlarini birbirine esitledigini ve hangi maldan ne kadar satin aldigina karar verirken,
bunu gozettigini gordiik. iktisattaki tiiketici fayda teorisi, mal ya da hizmet ayrimi
yapmaksizin tiim {riinlere “mal” demektedir. Mal terimi burada hizmetleri de
kapsamaktadir. Biliyoruz ki malin miktar1 fiziksel birimlerle 6lgiilebilirken,
hizmetlerin miktarini fiziksel birimle 6l¢mek zordur. Fakat bu olay, teorinin kusurlu
bir yonii olarak gosterilemez. Ciinkii iktisadin amac tiiketicinin nelerden ne kadar
tilketecegine karar verme mekanizmasini genel olarak aciklamak ve bu hususta
genellemeler iiretmektir. Unlii iktisatc1 Milton Friedman’a gore iktisatta varsayrmlarin
gercekel olmast degil, bu varsayimlarin tutarli ve gergekei Onermeler iiretilmesine
yardimct olup olmadigi 6nemlidir. Tiiketici fayda teorisi, kendi igerisinde oldukga
tutarli, mantikli ve gergek yasamda gozlenen olgularla Ortiisen bir teoridir. Her malin
negatif egimli bir talep egrisine sahip olmasi1 olgusunun sebebi bile kanunda marjinal
fayda teorisinin kabulii halinde agiklanmaktadir. S6z konusu olan hizmet oldugunda,
tilkketicinin hizmetin “miktarin1” da “kendince” bir sekilde Olctligli varsayilir. Bunu
nasil yaptig1 bizi ilgilendirmemektedir. Her haliikarda tiiketicinin marjinal fayda
teorisine uygun davrandigi kabul edilebilir. Biz de bu olgulara paralel olarak,
fiyat-tatmin iliskisi konusunu tiiketici fayda teorisi ¢er¢evesinde ele alirken,
tilkketicinin hizmeti kendince “miktarlastirabildigini” kabul edecegiz. Bu baglamda,
zaman zaman hizmete de bu kisimda “mal” dememizde bir sakinca bulunmamaktadir.

Bir bagka deyisle, “mal” dedigimizde bununla hizmeti kastetmis de olabiliriz.
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Iktisat teorisindeki “fayda” tabirinin, otelcilik literatiiriindeki “tatmin” tabiri ile
bir bakima 6zdes oldugu kabul edilebilir. (Burada tatminin beklentiye uygun diizeyde

gerceklesecegi varsayillmaktadir.)

Fayda, fiyattan bagimsizdir. Oyle olduguna inamlir ki, tiiketici bir malin
faydasi ile fiyatin1 karsilastirabilmektedir. Aksi takdirde bu karsilastirmadan sz

edilemezdi.

Iktisatta tiiketici “daha faydali” olan bir mal1 digerine tercih etmektedir.
Marjinal faydasinin fiyatina orani daha biiyiik olan mali digerine tercih etmektedir.
Mallarin halihazirdaki (tiiketici dengesini olusurken) marjinal faydalari, kendi
fiyatlarina boliindiigiinde 1 TL’nin hangi mala harcanmasi durumunda daha ¢ok fayda
(marjinal fayda) elde edilecegi ortaya ¢ikmaktadir. Bir bagka deyisle hangi malin daha
faydali olarak goriilecegi meselesi boylece fiyatla da iliskilendirilmis olmaktadir. Bu,
tatminin fiyatla iligkisinin olabilecegine dair iktisat teorisi igerisindeki kanitlardan

birisi olarak kabul edilebilir.
Bu meseleyi bir 6rnek yardimiyla agiklamak yararli olacaktir.

Bay A bes yildizli otel ile li¢ yildizli otel arasinda bir tercih yapmak
durumundadir. (Otel tiiketiminin miktarinin otelde kalinacak gece sayisi oldugunu
varsaymamizda sakinca yoktur.) MFs (Bes yildizli otelin marjinal faydasi) 800 Util
(Bay A’nim kendince bir degerlendirmesi), fiyati ise 100 lira olsun. MF5 (Ug yildizl
otelin marjinal faydasi) ise yine Bay A’ya gore (Burada Bay A’ya gore demek, “Bay
A’ya 6zgii” anlamina gelmektedir) 400 Util, fiyati ise 40 lira olsun. Bu fayda diizeyleri,
ilgili hizmetlerin fiyatlarindan bagimsizdir. Ornegin ii¢ yildizli otel, fiyat1 daha az
oldugu i¢in daha az faydali degildir. Bes yildizli degil de, ti¢ yildizli oldugu i¢in daha

az faydalidir. Bu simdilik boyledir, ama bu aciklamanin bir de devami vardir.

MF 800 .
> = — = 8 utildir.
Fq 100
MF 400 o
2 = — = 10 utildir.
F, 40

Yani ii¢ y1ldizl1 otele harcanan son 1 TL’nin faydasi, daha biiyiiktiir. Ug y1ldizl1
otele harcama yapmak daha faydalidir. Bay A ii¢ yildizli otele yonelir. Dikkat edilirse
tilketicinin marjinal faydasmin fiyata orani daha biiyiik olan {irline yoneldigini

sOylemekle, TL basina diisen fayda hangisinde daha biiyiilkse ona yonelecegini
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soylemek aym seydir. Ornegin 8 util rakami1 hem 1 TL’nin bes yildizli otel igin
marjinal faydasidir, hem de ayn1 zamanda bes yildizli otelin marjinal faydasinin

fiyatina olan oranidir.

Burada, “iirtiniin faydas1” ile “o iirline yonelmenin faydasi” kavramlarinin
birbirinden farklilig1 ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin Bay A bes yildizli oteli daha faydali
(800 util) bulmaktadir. Fakat yine de ii¢ yildizli otele yonelmeyi daha faydali
(harcanan TL basina 10 util) bulabilir.

Bay A maasli bir insan ve aylik maasi bellidir. Tatil i¢in ise amirinin kendine
ancak 3 giin (2 gece) izin verdigini varsayalim. Bay A ile ilgili diger varsayimda ise
minik bir degisiklik yapalim. Bes yildizli otelin marjinal faydasi Bay A’nin nazarinda

1500 util (bu otelde kalmanin birinci gecesinin faydasi) olsun. Bu durumda,

MF 1500 .
—2 = = — = 15 util olmaktadur.
Fs 100

Yani Bay A, ii¢ yildizli otelden TL basina 10 util fayda saglarken, bes yildizli
otelden TL basina 15 util fayda saglamaktadir.

Simdi bir varsayim daha ekleyelim: Bay A’nin maksimum otel biitgesi 100 lira
olsun. (Bu biitgeyle bes yildizli otelde bir gece kalabilirken, ti¢ yildizli otelde iki gece
kalinabilir.)

Ikinci gecenin marjinal faydasmin her iki otel tipi igin de birinci gecenin
marjinal faydasindan daha az olmasina ragmen, basitlik amaciyla ikinci gecede de

marjinal faydalarimin (1500 util ve 400 util olarak) ayni kaldigin1 varsayalim.

Bay A’nmn 100 lira vererek, li¢ yildizli otelde “2,5 gece” kalmaktan
(40TLx2,5=100 TL) saglayacag toplam fayda (400x2,5=1000 util) bile, 100 liray1 bes
yildizl1 otele vererek orada sadece 1 gece kalmaktan saglanan fayda (1500 util) kadar

etmemektedir.

Boylece Bay A bes yildizli otele yonelmektedir. Hesabin 6teki tiirlii yapilmasi
da bu sonucu degistirmez: Bay A ii¢ yildizli otele 100 lira verse 2.5 gece kalir ve 1000
util fayda elde eder. Yani TL basma 10 util fayda elde etmis olur. Bes yildizli otele
100 lira verip 1 gece kaldiginda ise 1500 util toplam fayda elde etmekte ve TL basina
15 util fayda elde etmis olmaktadir.
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Bu iki Ornegin birbiriyle karsilastirilmasi sonucunda, meselenin “6deme
giiciiyle” ilgisinin bulunmadig1 oldukga aciktir. Tabi ki, “tatil biitcesi 100 liradan ibaret
olan Bay A —deyim yerindeyse- “boyuna bakmadan” nasil olurda ve ne cesaretle (1)
bes yildizli otele 1500 util diizeyinde bir fayda biger?” demeyeceksek (Kki, herhalde
demeyiz). Bay A’nin bes yildizli otelin bir glintine 1500 util (ya da 800 util) fayda
bigmesi, yani onu ii¢ yildizli otelden 3,75 misli yada 2 misli daha faydali bulmasi
tamamen kendi takdiridir ve otellerin fiyatinin ne oldugundan bagimsizdir. Fakat
hangisine yonelmeyi daha faydali (turizm literatiiriine gore “daha tatmin edici™)
buldugu ise fiyatla iligkisi oldukca agik olan bir meseledir. (Her haliikarda biitiin

bunlarin Bay A’nin maast ya da 6deme giicliyle higbir ilgisinin bulunmadigi da
MF . . ..
oldukea agiktir.) — orant biiylik olanin tercih edilecegini sdylemek, TL basina faydasi

biiyiik olanin tercih edilecegini sdylemekle aynidir. Bu kesirde MF kesrin pay1 ve
kisinin kontroliinde bir sabittir. Dogrudan kisinin kontroliinde olmayan degisken ise
F’dir. Yani TL basina fayday:1 son tahlilde fiyat belirlemektedir. (MF de bireyden

bireye degisebilir ama bu, burada bizi ilgilendirmemektedir.)
Biz burada, “bireylerden” degil, belli bir bireyden, yani her iiriin i¢in MF
MF
diizeyi belli olan bir bireyden s6z ediyoruz. Birey - hesaplamasina gore de hareket

etse, aslinda “TL” basina saglanan fayda”ya gore hareket etmis oldugundan, burada
neyin daha faydali bulunacaginin fiyatla olan iliskisi herhalde oldukca acik olsa
gerektir.

Bu bilgiler ¢alismamizin anket kismindaki bazi sorulara verilen cevaplarin
yorumlanmasi asamasinda da belirli bir éneme sahiptir. Ornegin hem bes yildizl otel
miisterilerine, hem de ti¢ yildizli otel miisterilerine sorulan birinci soruyu ele alalim.
(“Bu otelin ana restoranindaki ana yiyecek cesidi sayisi, miisteriye yeterince segme
sans1 saglamaktadir.” Bu diisiinceye ne kadar katiliyorsunuz?) Bu soruyu hem bes
yildizl1 otel miisterilerinin hem de {i¢ yildizli otel miisterilerinin genellikle “kesinlikle

katiliyorum” dediklerini varsayalim.

Biz biliyoruz ki, bes yildizli otel restoraninda ana yiyecek ¢esidi daha fazladir.
(Yonetici goriismelerinde de bu husus teyit edilmistir.) Buna ragmen {i¢ yildizli otel
miisterisi bile cesit sayisin1 “yeterince” genis bulabilir. (Bu “yeterince” kelimesi

onemlidir ve soruda bunu bilingli olarak kullandik.) Bunun yani sira ii¢ yildizli otelin
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fiyatinin daha diisiik oldugunu bilmekteyiz. Burada miisterinin “bu fiyata ancak bu
kadar olur; bu kadar paraya bundan iyisi can sagligi” tarzinda bir diislinceye sahip
oldugu yorumunu yapmak belki miimkiindiir. Fakat bu “6deme giicli yaklasimi™na
uygun bir yorum olur. Tiiketici fayda teorisi boyle bir yorumun eksik ya da hatali
olacagi (hatta miisteri agikca “bu paraya ancak bu kadar olur” ciimlesini anketi
doldururken aynen agik¢a dillendirmis olsa dahi) konusunda bizi uyarmaktadir. Hem

tiikketici fayda teorisine inanip, hem de bu yorumu yapmak ¢eliski igerir.

Ug yildizli otelin restoraninda -sdzgelimi- 10 ¢esit ana yiyecek ¢esidi varsa,
misteri bunu “yeterince” genis bulmaktadir. Aynmi kisiyi bir bes yildizli otele
yolladigimizda ve burada 40 gesit yiyecekle karsilagtiginda belki se¢gme sansinin ¢ok
daha fazla oldugunu diisiinse de (madem ki 10 gesit, “yeterince” segme sansi sagliyor)
bu kadar fazla segenegin “liizumsuz” oldugunu diisiinmekten de geri kalmamasi
yiiksek bir olasiliktir. Bir baska deyisle, i¢ yi1ldizli otel miisterisi goziinde, bes yildizli
otel restoran1 “islevsel agidan™ aynidir. Fayda teorisinin lisaniyla ifade edersek, ii¢
yildizl1 otelin faydasini restoran hizmeti agisindan -sdzgelimi- “500 util” olarak takdir
etmisse, bes yildizli otelin restoraninin faydasini da “500 util” civarinda (510 util gibi)
olmasi diisiiniilmektedir. (Bu husus miisterinin se¢im sansinin ¢okluguna ne kadar

onem verdigiyle ilgilidir.) Her 1 TL basina fayda ti¢ y1ldizli otelde daha yiiksektir.

Burada tiiketici fayda teorisinin ¢alismamizin ana hipotezleriyle ne kadar siki
sikiya baglantili oldugu acik¢a ortadadir. Bu calisma, otellerin temel 6zelliklerinin (
temizlik hijyen, personel ilgi-nezaketi ve yiyecek hizmeti) her cins otelde —en azindan
bir kisim tiiketicilere gore- aslinda “ayni” (gerek reel olarak gerekse miisteri

goriiglerine gore) olduguna ihtimal veren bir caligsmadir.

Ug yildizli otelin begenilmesinde fiyatmin rolii siiphesiz vardir (ki, “TL basina
diisen fayda” kavramiyla bunu agikladik). Fakat bu, “bu paraya ancak bu kadar olur”
tarzinda basit bir mantigin sonucu degildir. Meselenin temelinde, ii¢ yildizli otelin
-miisteri agisindan- faydasiyla, bes yildizli otelinkinin “ayni” olarak goriilmesi
(dolayisiyla ii¢ yildizhda “TL basma faydanin” daha yiliksek olarak goriilmesi)
yatmaktadir. Eger hem bes yildizli otel misterisi, hem de {i¢ yildizli otel miisterisi
birinci sorudaki ifadeye kesinlikle katildiklarini sdylerlerse bu husus teyit edilmis
olmaktadir. (Ug y1ldizl otel miisterilerinin, restoran hizmetini gerek ii¢ yildizli otelde,
gerekse bes yildizli otelde “ayni” goéren kimselerden olustugu gibi bir yorum yapmakta

miimkiindiir.)
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Peki acaba tersine bir sonug ¢ikarsa, yani bes yildizli otel miisterileri birinci
soruya kesinlikle katildiklarin1 ifade ederlerken, tii¢ yildizli otel miisterileri,
katilmadiklar1 yoniinde cevap vermislerse, acaba “0deme giicli yaklasimi” giic
kazanmis m1 olacaktir? Ya da —bununla ayni anlama gelmek iizere- tiiketici fayda

teorisi yanliglanmis m1 olacaktir?

Bunu kesinlikle soylemek olduk¢a giictiir. Ciinkii 6deme giicli yaklagiminin
kusurlarina ikinci boliimiin birinci kisminda baska kanitlar gosterdik. Bunun yani sira,
tiikketici fayda teorisi kendi icerisinde oldukga giiclii bir teoridir. Bilimde, genel olarak
bir teoriyi dogrulamak icin bazi “belirli” kanitlarin bulunup bulunmadigina bakilir. Bu
kanitlar bulundugu takdirde, teori dogrulanmis olarak kabul edilebilir. Fakat bu
“belirli” kanitlar gozlenmiyorsa, teori dogrulanmamis olmakla birlikte, yanlisligina da
hemen hiikmedilmeyebilir (Yildirim C. , 2016, s. 192). (Ornegin bir kimsenin kanser
olmasi, sigara ictiginin kanit1 sayilabilir. Fakat kanser olmamasi sigara igmediginin
kanit1 sayilamaz.) Bu meseleyi aslinda anket sonuglarini gordiikten sonra —“aykir1” bir
sonug saptandigi takdirde- diisiinmek belki en dogrusudur. Muhtemelen “ii¢ yildizli
otel miisterileri oteli bes yildizlilarla ayn1 gérmektedir ya da gérmemektedir” gibi bir

ikilemden ziyade “ligiincii tip” baska yorumlar giindeme gelebilir.

Stiphesiz ki “restoran” olgusu otel faydasinda rol oynayan tek faktor degildir.

2.2.3.3.2.2. Beklenti Tatmin iliskisi ve Tiiketici Teorisi

Beklenti - tatmin iliskisi “isletme” bransi igerisinde ele alinan bir konudur.
Tiiketici fayda teorisi ise “iktisat” biliminin bir konusudur. Beklenti tatmin iliskilerini
onceki kisimlarda ele almistik. Bu teorilerin degerlendirilmesinde, birbirleriyle olan

iliskilerinin de ortaya konulmasi da bir rol oynayabilir.

Tatmin beklentiden bagimsiz mi, yoksa ona bagimli mi oldugu sorumuzu

hatirlayalim.

Tiiketici fayda teorisinin de, tatminin beklentiye bagli oldugu goriisiine daha
yakin bir teori oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bir bagka deyisle, tiiketici fayda
teorisi, tatminin beklentiye bagli oldugu goriisiinii —istii ortiilii olarak- destekleyen bir

teoridir.
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Bunu agiklamaya calisirken zaman zaman yine tesbih drneklere bagvurabiliriz.
Ayrica burada tatminin beklentiye bagli oldugunu goriisiiniin dogru oldugunu

varsayarak konusmak durumundayiz (ki, literatiirdeki baskin egilim de budur).

Tatmin (memnuniyet) gdreceli bir kavramdir. Ornegin birisi 1 liraya aldig1 bir
cakmagin 500 defa c¢akabilmesinden memnundur. Baska birisi, 2 liraya aldigi
cakmagin 800 defa cakmasindan memnundur. Birinci kisinin memnuniyeti cakmagin
zaten 500°den fazla ¢akmasini beklememe yoniindedir. ikincisininki de oyle...
Tatminin beklentiye bagli olusu, “hangi bireyin tatmin diizeyi 6tekinden daha
yiiksektir?”  gibi bir soruyu anlamsizlastirir. Tatmin diizeyini “¢akma sayis1” ile
O0lcmek gibi baska bir Ol¢iiye bagvurmayacaksak (ki, bunu herhalde yapmayiz)

tatminler esittir.

Denilebilir ki tatminin fiyata bagli olmasini saglayan olgu, tatminin beklentiye
bagli olusudur. Cakmaga 2 TL vermeye razi olmak c¢akmagin en az 800 defa
cakmasinin (daha az gakmamasinin) beklenmesini temsil etmektedir. Cakmaga 1 TL
vererek, bunun 500 defa ¢akacak olmasina razi olan bir kimse, 800 veya daha fazla
cakan ¢akmaklarin da bulundugunu bilmektir (Bu bir tercih meselesidir). 1 TL’lik
cakmagi tercih etmek i¢in, bu hususu inkar etmesi gerekmemektedir. Fakat, nigin 1
liralik ¢cakmak aldigin1 sordugunuzda size “bir ¢akmagin 500 defa gakmasiyla 800

veya daha fazla gakmasinin kendisi i¢in 6nemli olmadigini” sdyleyebilir.

Neticede herkes durumdan memnundur. Memnuniyetsizlik belki ancak, belli
bir beklenti diizeyi veri alinarak (beklenti diizeyleri ayni olan kisiler arasinda) konu
edilebilecek bir seydir. (Ornegin 1 liralik cakmak 500 defa bile ¢akmiyorsa
tatminsizlik ortaya cikabilir. (1))

Bu arada tekrar hatirlatmakta yarar olabilir ki, yukarida da belirtildigi gibi,
tilketici fayda teorisindeki, “fayda” tabirinin isletme literatiirlindeki karsilig

“tatmin”dir.

Fakat iktisat teorisi tatmin ile beklenti arasinda ayrim yapmaz. Daha dogrusu
beklenen faydanin zaten gerceklesecegini varsaydigi icin bdyle bir ayrima iktisat
teorisi igerisinde yer verilmemistir. Eger beklenti ile tatminin birbirinden farkl
olabilecegi gbz Oniine alinirsa, tiiketicinin bir iriiniin birimine bi¢tigi marjinal
faydanin isletme literatiiriindeki karsiligi “beklenti” olsa gerektir. Ciinkii tiiketici

teorisi tliketicinin biitgesini ¢esitli mallar arasinda tahsis ederken buna nasil “karar
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verdigi” iizerinde durmaktadir, ki “karar” kavrami satin alma Oncesine ait bir

kavramdir.

Ug yildizli otel miisterisinin bu iiriine bictigi -s6zgelimi- 400 utillik marjinal
faydanin anlami, “ben iirlinden 400 util fayda bekliyorum”dur. (“Beklenti” terimi
burada devreye girmis bulunuyor.) Bu kimse, bes yildizl1 bir otelin biriminin (1 gece)
marjinal faydasma 800 util deger bigmekte, yani bes yildizli otelin birim basina daha
cok fayda sagladigini bilmektedir. Buna ragmen marjinal faydasi 400 util olan {i¢
yildizl1 oteli (TL basina faydanin daha yiiksek olmasi nedeniyle) satin almaya karar
verebilir. Eger “beklendigi gibi” marjinal faydanin hakikaten 400 util oldugunu
miisahede ederse, “tatmin” olusur. Yani isletme literatiiriine gore ifade edersek,
“beklentinin gergeklestigini” miisahede ederse tatmin olusur. Burada iktisattaki
tiikketici teorisinin, tatminin beklentiye bagli oldugu yolundaki goriislere daha yakin

bir konumda oldugu, gayet agiktir.

Tatminin beklentiye bagli oldugu yoniindeki goriislerin, ii¢ yildizli otel
miisterisinin ii¢ y1ldizl otele geliri diisiik oldugu i¢in degil, ti¢ y1ldizl1 oteli bes y1ldizli
otelden cok farkli olarak gormedigi (ki, bu da bir ¢esit “beklenti” kavramidir) icin
tercih ettigi fikriyle uyumlu oldugu soylenebilir. Fakat, bununla birlikte, tatminin
beklentiye bagli oldugu goriisli bunu —ispat etmek igin de- tek basina yeterli sayilamaz.
Cilinkii “bu paraya ancak bu kadar olur” vecizesi de aslinda beklenti tatmin iligkisine
vurgu yaparak bir c¢esit memnuniyeti ifade etmektedir (ki, zaten ankete gerek
duyulmasinin sebeplerinden birisi de budur). Fakat bu goriisler, tliketici fayda
teorisinin 15181nda ve onunla birlestirilerek yorumlandiginda beklentinin olusumunda
aslinda paranin degil “paradan bagimsiz degerlendirmelerin® O6nemli oldugu
anlasilmaktadir. Uriiniin birimine tiiketicinin bigtigi marjinal fayda, satin alma karar
verilmeden oOnce (lirlinlin satin alinip alinmayacagi belli degilken) olusan bir
“beklenti”’dir. Bu beklenti iirliniin fiyatina boliindiigiinde, “TL basina diisen beklenti”
ortaya ¢ikmaktadir. Fiyata gore olusan bir beklenti varsa, 0 da budur. Fakat bu bile,
baslangigtaki “lirlinlin birimine bigilen marjinal fayda’nin ne kadar olduguna (ki bu,

tiiketicinin gelir durumundan tamamen bagimsizdir) bagimlidir.
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3. YONTEM

Bu boliimde, otel miisterilerine yapilan bir anket uygulamasi ile otel
yoneticileri ile yapilan miilakat uygulamasi yer almaktadir. Bu arastirmalarla ilgili

aciklamalara asagidaki kisimlarda yer verdik.

3.1. Arastirmanin Modeli

“Arastirmanin modeli” ile kastedilen, arastirmanin desenidir “Desen”

denildiginde arastirmada neyin ortaya konulmaya calisildig: akla gelir.

Burada, calismanin temel hipotezlerinin anket ve yonetici miilakati ile kontrol
edilmesi amaclanmaktadir. Calismanin temel amaci az yildizli ve ¢ok yildizli tatil
(Giines, deniz, kum konsepti) otellerinin miisteriler tarafindan nigin tercih edildigi ve
yildiz  sisteminin  her tiiketiciye ayni mesaji vermeyebilecegi olasilig
cercevesinde, miisterilerin az yildizli ve ¢ok yildizli otelleri tercih etmelerine sebep
olan giidiilere 151k tutmak idi. Bu konunun ne anlama geldigi ve 6zellikle ne agidan
ele alindig1 “Girig” boliimiinde ve “Kuramsal Cergeve” boliimiinde ayrintili olarak
aciklanmis idi. Burada ayni uzunlukta tekrar edilmesi uygun olmamakla birlikte,
calismada “temel Ozellikler” adin1 verdigimiz ‘“temizlik-hijyen, personel ilgi ve
nezaketi, yiyecek hizmeti” gibi faktorlerin miisteriler tarafindan her cins otelde ayni
mi, yoksa farkli kalitede mi goriildiigi konusunu kilit bir konumda gordiigiimiizii
hatirlatalim. Miisterilerin az yildizli ya da ¢ok yildizli otel miisterisi olabilmelerinde
onemli faktorlerden birisinin bu olabilecegini diisiinmekteyiz ve bunu diistinmek i¢in
sebepler vardir (ki, bunlar “Giris” boliimiinde aciklanmis idi). Bunun yani sira, az
yildizli otel miisterilerinin oteldeki hizmet ¢esitliligiyle ilgilenmediklerini ve bunun
yan1 sira kendi aradiklar1 asgari diizeydeki temel Ozelliklerin de otelden otele
degismesi i¢in bir sebep bulunmadigini diisiindiikleri icin, az yildizli otel miisterisi

olmalar1 ithtimali mevcuttur. Az yildizli otel miisterisi olmanin biitiin bunlarla ilgili
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olmak yerine, esas olarak tiiketicinin gelir diizeyi ile iligskili oldugu goriisii de
sorgulanmaya muhtagtir. Calismamizin miisteri anketi kisminda 6zellikle bu hususlari

anlamaya 151k tutacak nitelikte oldugu diisiiniilen sorular sorulmustur.

Otellerdeki temel ozellikler gercekte fiziksel olarak ayni olsa da olmasa da,
piyasa ekonomisinde tiiketici fikirleri merkezde oldugundan, fiziksel kriterlerin temel
bir kriter olarak goriilmesi dogru olmayacaktir. Eger iki ayri iiriin tiiketici goziinde -
daha dogrusu tiiketici tatmini agisindan- farksiz ise, bu gergegi “veri” olarak kabul
etmek, pazarlama biliminin temel bir prensibidir. Farkli cins otellerdeki temel
ozelliklerin ayn1 olup olmadigin1 ankette miisterilere sorarak anlamaya ¢alismamizin

altinda yatan temel mantik budur.

Calisma agisindan ikincil bir mesele olmakla birlikte, farkli cins otellerde temel
ozelliklerin gergekte fiziksel olarak da ayni olup olmadigi, bir baska deyisle bunlarin
her cins otelde ayn1 olmamalari igin miisteri goriisleri disinda baz1 “reel” sebeplerin
de bulunup bulunmadigi gibi bir mesele de merak edilebilir. Yoneticilerle yapilan
miilakata ise, esas olarak bu konu nedeniyle gerek duyulmus ve buna

yonelik yapilandirilmis sorulara yer verilmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evreni, “gilines-deniz-kum” konseptine yonelik tatilcilere hizmet
eden ve bu oOzellige sahip destinasyonlarda kurulmus olan, teorik olarak sonsuz
sayidaki Ui¢ yildizli oteller ile bes yildizli otellerde konaklayan miisteriler ve bu
otellerin yoneticilerdir. Ug yildizli otel az yildizli otelin tipik temsilcisi, bes yildizl
otel ise ¢ok yildizli otelin tipik temsilcisi olarak kabul edilmistir. Orneklem ise Antalya
destinasyonunda bulunan 7 adet ti¢ yildizli otel ile 5 adet bes yildizli oteldir. Anket
yapilan miisteriler 6rneklemi bu s6z konusu otellerin miisterileridir. Miilakat yapilan

yonetici 6rneklemi de yine bu otellerin yoneticileridir.

Anketler 2018 yili temmuz ayinda yapilmistir. Denekler 200 adet ii¢ yildizli

otel miisterisinden ve 212 adet bes yildizli otel miisterisinden olugmaktadir.
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Yoneticilerle goriigmelerin ise bir kismi1 2018 Temmuz ayinda, bir kism1 2019

Subat ayinda yapilmistir.

Eldeki kisithh imkanlar nedeniyle, Ornekleme yoOntemimiz “kolayda
ornekleme” olarak nitelendirilebilir. Kolayda ornekleme yonteminin
-bilinen- sakincalart mevcuttur. Fakat anketin 6rnekleminin timiiniin giines-deniz-
kum diirtiisti ile seyahate ¢ikan tatilciler olmasiin belirli bir homojenlik saglamasi

nedeniyle, bu sakincalarin biiyiik 6l¢iide bertaraf edilmis olacagini diistinmekteyiz.

Bunun yani sira, burada pesin olarak belirtmekte yarar vardir ki, anketlerde
calismanin metin kisminda ifade edilen saptama ve goriislerle genellikle oldukga
uyumlu sonuglar elde edilmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi genellikle kotiilense de,
bu sonuclarin ”6rneklemenin kolayda olmasina ragmen” elde edilmis olmasinin, s6z

konusu sonuglarin anlamliligini giiclendirdigi kanisindayiz.

3.3. Veri Toplama Araclar1 ve Teknikleri

Gerek miisteri anketleri, gerekse yonetici miilakatlari yiiz yiize yapilmigstir.

Anketlerde veri toplama teknigi olarak 5'li Likert yontemi kullanilmustir. 1
rakami “kesinlikle katilmiyorum” segenegi icin, 5 rakamai ise “kesinlikle katiliyorum™

secenegi icin kullanilmistir.

Uc yildizli otel miisterilerine 12 soru, bes yildizli otel miisterilerine 13 soru
sorulmustur. Her iki gruptaki sorulardan bircogu birbiri ile karsilastirilabilir
niteliktedir. Bazilar1 -az bir kismi- ise miistakildir. Anket ve miilakat sorular1 ¢ok fazla
olmadigindan, burada vermeyi uygun bulduk. Miisterilere sorulan sorular ve

yOneticilere sorulan sorular asagida verilmistir.
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3.3.1. Sorular

3.3.1.1. Uc Yildizh Otel Miisterilerine Sorulan Sorular

Bu boliimde, goriisiiniizii agiklayan segenegin oniine liitfen 112 |3 |4 |5
(X) isareti koyunuz.
1. Kesinlikle Katilmiyorum =
g
2. Katilmiyorum ; g
3. Kararsizim g %’
4. Katiliyorum E § = E
il S EEE
S.Ke?mhkle Katiliyorum é g % _? é
IFADELER 6| 8| 3| 8| &
M| M M M M
1 | Bu otelin ana restoranindaki ana yiyecek c¢esidi sayisi,
miisteriye yeterince se¢me sansi saglamaktadir.
2 | Bu otelin ana restorandaki yiyecekler lezzet ve 6zen
bakimindan iyi durumdadir.
3 | Bu otelin personelinin miisteriye olan ilgi ve nezaketini
iyi buldum.
4 | Bu otelin temizlik ve hijyeni iyi durumdadir.
5 | Bu otelin mimarisi ve i¢ estetik yapisi sikici degildir.
6 | Bence yildiz sayisi daha fazla olan otellerde temizlik ve
hijyen daha iyi durumdadir.
7 | Bence yildiz sayis1 daha fazla olan otellerde personelin
ilgi ve nezaketi daha i1yi durumdadir.
8 | Bence, eger bu otel yerine bes yildizli bir otelde
kalsaydim, personelin ilgi ve nezaketinin buradakinden
daha fazla oldugu bir ortamla karsilagabilirdim.
9 | Bence, eger bu otel yerine bes yildizli bir otelde
kalsaydim, hijyen ve temizligin buradakinden daha fazla
oldugu bir ortamla karsilasabilirdim.
10 | Bes yildizli bir oteldeki ilave imkanlarin burada
bulunmamast bu konaklamadan veya bu seyahatten
duydugum hazzi azaltmryor.
11 | Bu seyahatimde daha yiiksek yildizli bir otel yerine li¢

yildizl1 bir otelin yer almasinda maddi durumum 6nemli
bir rol oynamaigtir.
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Su soruyu ayrica cevaplandiriniz:

12- Hepsinden tatmaniz imkansiz olsa da, herhangi bir 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 i¢in COK FAZLA
ONEMLI ise puaniniz1 5 olarak, ORTA DERECEDE ONEMLI ise puaninizi 1 olarak

belirtiniz. Bu iki rakamin arasinda bir goriisiiniiz varsa, 2, 3, veya 4 olarak belirtiniz.

3.3.1.2. Bes Yildizh Otel Miisterilerine Sorulan Sorular

Bu boliimde, goriisiiniizii agiklayan segenegin Oniine liitfen 112 |3 (4|5

(X) isareti koyunuz.
1. Kesinlikle Katilmiyorum £
g g
2. Katilmiyorum % g
3. Kararsizim g _E‘
4. Katiliyorum £ § = £
2l ¢l Bl | &
5.Kesinlikle Katiliyorum = E z E =
[FADELER 8| 8| 8| §| 8
M| M| M| M| M

1 Bu otelin ana restoranindaki ana yiyecek ¢esidi sayisi,
miisteriye yeterince se¢gme sansi saglamaktadir.

2 Bu otelin ana restoranindaki yiyecekler lezzet ve 6zen
bakimindan iyi durumdadir.

3 Bu otelin personelinin miisteriye olan ilgi ve nezaketini
iyi buldum.
4 Bu otelde temizlik ve hijyen 1yi diizeydedir.

5 Bes yildizli otellerde otelin estetiginin genellikle daha
1yl olusu, daha diislik bir otel yerine bes yildizli otel
secmemde (veya bes yildizli oteli kapsayan bu turu
segmemde) etkenlerden biri olmustur.

6 Bu otelin mimarisi ve i¢ estetik yapist sikict degildir.
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7 Bence, y1ldiz sayis1 daha fazla olan otellerde temizlik ve
hijyen daha iyi durumdadir.

8 Bence, y1ldiz sayisi1 daha fazla olan otellerde personelin
ilgi ve nezaketi daha iyi durumdadir.

9 Bence, eger bu otel yerine ii¢ yildizli bir otelde
kalsaydim, personelin ilgi ve nezaketinin buradakinden
daha az oldugu bir ortamla karsilagabilirdim.

10 | Bence, eger bu otel yerine l¢ yildizli bir otelde
kalsaydim, hijyen ve temizligin buradakinden daha az
oldugu bir ortamla karsilagabilirdim.

11 | Bes yildizli herhangi bir otelin tiim imkanlarindan
faydalanmay1 diistinmiiyor olsaydim bile, bu imkanlarin
var olduklarini ve istersem yararlanabilecegimi bilmek
bana giliven duygusu verir. Bu oteli (ya da bu bes yildizli
oteli kapsayan bu seyahati) segmemde bu duygunun da
rolii olmustur.

12 | Bu seyahatimde daha diisiik bir otel yerine, bes yildizl
bu otelin yer almasinda maddi durumum 6nemli bir rol

oynamigtir.

Su soruyu ayrica cevaplandiriniz:

13- Hepsinden tatmaniz imkénsiz olsa da, herhangi bir 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 i¢cin COK FAZLA
ONEMLI ise puaniniz1 5 olarak, ORTA DERECEDE ONEMLI ise puaninizi 1 olarak

belirtiniz. Bu iki rakamin arasinda bir goriisiiniiz varsa, 2, 3, veya 4 olarak belirtiniz.

Anket formunda yer alan sorularin her birinin c¢alismamizdaki goriis ve
iddialarla iliskileri bulunmaktadir. Bu iligkiler, yani hangi sorunun hangi goriisle
iliskili oldugu “bulgular ve yorumlar” kisminda ayrintili olarak ele alinarak

agiklanmustir.
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3.3.1.3. Yonetici Miilakatinda Sorulan Sorular

Bu sorular gerek ii¢ yildizli otel, gerekse bes yildizli otel yoneticilerine

sorulmustur.

Sorular sunlardir:

- Otelde kag yatak vardir?

- Otelde kag personel ¢alismaktadir? (Sezonda)

- Personelin ne kadar1 konusunda egitim almig (sertifikali turizm kursu ve
turizm lisesi dahil) personeldir?

- Aylik temizlik malzemesi gideri ne kadardir? (sarfiyat ve TL olarak) (ve
sadece malzeme gideri olarak)

- Otelin toprak olmayan kisimlarmin toplam m? biiyiikliigii (tiim katlar dahil)
hakkinda bilgi verebilir misiniz?

- Personele hizmet i¢i egitim veriyor musunuz? Eger veriyorsaniz konu
basliklar1 nelerdir?

- Bir 0giinde “Ana Restoran”da sunulan “ana” yiyecek c¢esidi sayist ne
kadardir?

- “Ana”Restoran”daki “ana” yiyeceklerin cinsleri her 6giin veya hergiin
degisebilmekte midir? Degisiyorsa zaman siklig1 nedir? Bu konuda bilgi
verebilir misiniz?

- Miisterilerinizin ortalama kalis siiresi hakkinda ne sdyleyebilirsiniz?

- Yogun sezondaki bireysel, acente ve tur operatorii fiyatiniz nedir?

Miisterilere verilen orijinal anket formlarinda, analizde sonradan gerekli
olabilecegi diislincesiyle demografik sorular da yer almistir. Fakat sonraki siirecte
bunlarin konu agisindan ¢ok biiyiik bir 6neme sahip olmadigina karar verilerek,
bunlarin ayrica analizi yapilmamis ve yukarida belirtilen sorularla iligkisi de
kurulmaya calisiilmamistir. Bu nedenle, demografik olarak neler sorulduguna yukarida

da yer vermedik.
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3.3.2. Olcek Tartismasi

Bu ¢aligmadaki anket uygulamasinda Giris’te de belirtildigi gibi, genel kabul
gormiis bir O6lgekten yararlanilmamistir. Bunun sebebi, bu g¢alismanin konusu ile
uyumlu boyle bir 6lgegin mevcut olmamasidir. Miisterilerin beklentileri, tatminleri ya
da tercihleri ile ilgili birgok ¢alismada, genel kabul gormiis 6l¢ekler bulunabilir. Fakat
Girig’te de belirtildigi gibi, bu ¢alismadaki iddialarimiz oldukca spesifik bir tarzda
Ozellestirilmis nitelikteki iddialardir. Genel kabul gormiis bir 6l¢egin kullanilmasi,
caligmanin konusunun da -6l¢ekte uyumlu olmasi i¢in- baska yonlere kaydirilmasini
(yani konu degisikligini) gerektirebilir. Fakat biz ele aldigimiz konuyu oOnemli
buldugumuzdan bunu yapmak istemedik. Dolayisiyla, calismamizin konusuna uygun
oldugunu diisiinerek yaptigimiz anket tipi de, yapisal olarak, "faktor analizi",
"gecerlilik, gilivenilirlik testi" gibi yontemlerin uygulanmasina miisait degildir
(Ornegin bir faktor analizinde, hangi sorularin birlikte ayn1 boyutu &lgtiikleri konusu
vardir. Bizim anketimizde ise, bir davranisin farkli boyutlara ayrilmasi ve davranisin
belli bir boyutunu birlikte 6lgen birden fazla soru bulunmasi gibi bir sey s6z konusu

degildir)

Bu sebeplerle denilebilir ki, anket tipimiz, olduk¢a basit ve “miitevazi” bir
karakterdedir. Fakat yukarida belirttigimiz sebeplerle, bunu bir kusur olarak
degerlendirmeyip, bir ¢esit “degerli bir deneme” olarak gormek gerekmektedir. Esasen

bu durumu “Giris” boliimiindeki “Simirliliklar” kisminda da belirtmis idik.

3.4. Verilerin Toplanma Siireci

Otel miisterilerine anketler yapilirken dikkat edilmesi gereken Onemli
noktalardan birisi, tatile birlikte gelmis aile ya da arkadas fertlerinden birden fazlasina
soru sorulmamasi, Ozellikle, seyahate karar veren bireye soru sorulmasidir. Buna
dikkat edilmemesi sagliksiz ya da mikerrer cevaplara yol agarak, sonuglarda
sistematik bir sapmaya neden olabilir ki, arastirmanin sonrasinda bunun fark edilmesi
de imkéansiz gibidir. Anket uygulamasinda, toplamda 412 adet olan denegin

secilmesinde, 6zellikle bu hususa 6zen gosterilmistir.
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Anketler yapilitken gerek deneklere acele ettirilmemesi, gerekse
arastirmacinin kendini rahat hissetmesi i¢in, otel yoneticilerinden izin alinmistir.
Anket formlarmin miisterilere doldurtulmasi otel personelinden istenmeyip,
arastirmaci anketleri bizzat ve yiiz ylize yapmistir. Yoneticilerle miilakat genellikle
anketin yapildigi ayn1 donemde (Temmuz 2018) yapilmistir. Bazi yoneticilerin yogun
sezonda miilakata vakit ayiramamalari nedeniyle, onlarla miilakat, farkli bir zamanda

(Subat 2019) yapilmustir.

3.5.Verilerin Analizi

3.5.1. Verilerin Analizi Hakkinda Genel Baz Bilgiler

Anket verileri analiz edilirken, her soru ayr1 degerlendirilmistir. Ug yildizli otel
miisterileri ile bes yildizli otel miisterilerine sorulan sorularin bir kismi birbiriyle
karsilastirilabilir niteliktedir ve bunlar, {i¢ yildizl1 otel miisterilerinin cevaplartyla bes
yildizl1 otel miisterinin cevaplarinin ortalama degerlerinin birbiriyle kiyaslanmasi
amactyla sorulmustur. Bunlarda, iki evren ortalamasinin birbirinden farkli olup
olmadiginin test edilmesine yonelik bir test teknigi olan, “Z testi” yapilmistir. Baz1
sorular ise, baska bir soru ile karsilastirma yapilmaksizin, bagimsiz olarak
degerlendirilebilecek tlirdeki sorulardir. Bunlarin sorulmasindaki amag, cevaplarin
ortalamasina dayanarak, evren ortalamasinin ne kadar olasilikla hangi aralikta
bulunabileceginin hesaplanabilmesidir. S6z konusu hesaplamanin yapilmasi igin,

buna uygun olan, "tek evren ortalamasi i¢in Z aralik tahmini" teknigi kullanilmistir.

Uc¢ yildizli otel miisterilerinin cevaplariyla bes yildizli otel miisterilerinin
cevaplari karsilastirilirken, ortalamalarin karsilastirilmasina yonelik Z testi yapilmakla
yetinilmeyip, ayrica oranlarin karsilagtirilmasina yonelik Z testi de yapilmistir. Bu iki

farkli yontemin sonuglarinin genellikle birbirini teyit ettigi goriilmiistiir.

Oran analizinde, belirli bir soruya 3 ten biiyiik (4 ve 5) rakam isaretleyerek
cevap verenlerin, ii¢ yildizlh otel miisterilerindeki orani ile bes yildizli otel
misterilerindeki oraninin birbirinden anlamli olarak farkli olup olmadig
arastiritlmistir. Temel mantik, ortalamalarin birbirinden anlamli olarak farkli olup

olmadiginin arastirilmasi ile aynidir.
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Orneklem ortalamalari, standart sapmalar1 ve ortalamalarm standart hatasi
degerleri SPSS programui ile hesaplanmis, fakat testlerin "mekanik" olarak yapilmasi

tercih edilmistir. Bu amagcla, asagidaki formiillerden yararlanilmistir.

Ortalamalar i¢in:

X - Mo
= ————— (Tek evren ortalamasi igin)
Sk

X1-X2
Z=

SXl - SXz

(s? (52

Sxix2 = +

X -1,96(Sx) < Mo < X +1,96(Sx)
X -2,57(Sx) < Mo < X +2,57(Sx)
Oranlar i¢in ise:

P1—pP2
/= —

S Pi- D2

P1. 01 P2. 02
BB = +
N1 N2
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Kiigiik 6rneklem testi i¢in ise,

N1.(S1)%+n2(s2)? 1 1
Sxixz = . .
N1+n2-2 N1 ny
X1-Xo
t=
Sx. - Sx,

3.5.2. Likert Olgegine Dayali Anketlerde Parametrik Testlerin Kullanilip

Kullanmilamayacag ile ilgili Tartisma

“Z testi” ve “t testi” gibi testlere "parametrik test" denilmektedir. Bu testler
belli bir 6rneklem ortalamasina dayanarak, evren ortalamasinin ne kadar oldugunun
tahmininde, ya da birden fazla evrene ait 6rneklem ortalamalarini karsilastirarak, bu
evrenlere ait ortalamalarinin birbirinden farkli olup olmadiginin sorgulamasinda

kullanilmaktadir.

Likert 6l¢egi yaklasimi ile bulunmus olan ortalamalar s6z konusu oldugunda
da, parametrik testler bircok arastirmaci tarafindan genis Slgiide kullanilmaktadir.
Bununla birlikte, parametrik test tekniklerinin Likert tipi arastirmalarda
“kullanilamayacag1” yoniinde itirazlar da mevcuttur. Bunun sebebi, Likert de verilerin
1, 2, 3, 4, 5 gibi tam sayilar igermesi, yani “siireksiz veri” olmalaridir. Baz1 yazarlar

ise, bunun tam tersi goriiste olduklarmi acik¢a beyan etmektedirler.®

® Sézkonusu tartigmalar ve bunlar hakkinda degerlendirmeler igin bkz. Turan vd. (2015).
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S6z konusu tartisma olduk¢a uzun olmakla birlikte biz bunu kisaca

Ozetleyelim.

Itiraz eden yazarlara gore, karakter olarak siirekli olamayacak verilerin
ortalamasindan ve belirli bir verinin ortalamadan ne kadar saptigindan séz etmek
abestir. (Parametrik testlerde, “ortalama” ve “standart sapma” gibi kavramlar temel
parametrelerdir) Bu itiraza karsi olan yazarlara gore ise, 6rneklemler asir1 derecede
kiiciik olmadig: takdirde, orijinal verilerin kendileri siireksiz olsalar bile, bunlarin
ortalamasinin ve standart sapmasiin hangi degeri alabilecegi ile ilgili olarak c¢ok
sayida kombinasyon mevcuttur. Bir bagka deyisle, verilerin siireksiz karakterde
olmasi, ortalama ve standart sapmanin siirekli (her degeri alabilecek) karakterde

olmasina engel teskil etmez. S6z konusu yazarlara gére dnemli olan da budur.

Parametrik testlerin temel varsayimlardan birisi, “normal dagilim”dir. Siireksiz
olan verilerin gerek evrende, gerekse orneklemde normal dagilmasina elbette imkan
yoktur. Fakat parametrik testlerde kullanilan normal dagilim varsayimi, orijinal
verilerin degil, 6rneklem ortalamalarinin dagilimai ile ilgilidir. Evren normal dagilmasa
bile, normal dagilmayan bu evrenden 6rneklem c¢ekilmesi s6z konusu oldugunda,
ortalamalarinin dagiliminin (sonsuz sayida hayali ¢ekilis yapilmasi ile elde edilen
orneklem ortalamalarinin dagiliminin) “normal dagilim” karakterinde olamayacagini

diisiinmek i¢in bir sebep bulunmamaktadir.

Biz parametrik testlerin Likert tipi arastirmalarda da kullanilabilecegini
savunan bu ikinci kampa dahiliz. (Bu, ¢alismamizdan da bellidir) Calismamizda {i¢
yildizli otel miisterileri ile bes yildizli otel miisterilerinin ayni soruya verdigi
cevaplarin ortalamalarinin birbirinden anlamli olarak farkli olup olmadiklarini Z testi
yardimiyla test etmekle yetinmeyip, bu cevaplarin oranlarinin da birbirinden anlaml
olarak farkli olup olmadigimi yine Z testi yardimiyla test etmis olmamiz ve buna
ragmen genellikle birbiriyle uyumlu sonuglar elde etmis olmaniz, parametrik testlerin
Likert tipi arastirmalar i¢in de uygun oldugunun -bizce- 6nemli bir kanit1 olarak kabul

edilebilir. Bununla ne demek istedigimizi biraz agiklamamiz da yarar vardir:

Iki “oran”m (“ortalama” degil, “oran”) farkliigmin test edilmesinde
parametrik test kullanilabilmesine, literatiirde hi¢bir itiraz bulunmamaktadir. Ayrica,

“ortalamalar” yaklagimina dayanan bir test, “oranlar” yaklasimina dayanan (yani itiraz
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edilmeyen) bir teste rahatlikla doniistiiriilebilir. Ornegin bir Likert sorusu icin ii¢
yildizl1 otel miisterilerinin cevap ortalamasi 3,4 iken, ayni soru i¢in bes yildizli otel
miisterilerinin cevap ortalamasi 4,2 olsun. Ayni zamanda, bu soruya 3 rakamindan
bliyiik cevap veren (“katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diyenler) deneklerin
orani ise li¢ yildizli otel miisterilerinde %60, bes yildizli otel miisterilerinde ise %72
olsun. (Bunun, bir ¢uvalda kirmizi renkte olmayan bilyalarin oraninin %60 oldugunu
sOylemekten farki yoktur. Ciinkii ¢uvaldaki bilyalar Likertteki bes ¢esit segenek gibi,
bes ¢esit renkte olabilse de, ya kirmizidirlar, ya da kirmizi1 degildirler. Boylece -bir
anlamda- nicelik nitelige doniistiiriilmiis olmaktadir) Bes yildizli otel miisterilerinde
s0z konusu oranin daha yiiksek oldugunu soylemekle, bes yildizli otel miisterilerinin
ortalamasimin daha yiiksek oldugunu sdylemek, hemen hemen birbiriyle 6zdestir.
Hatta gergekte, “oran” da bir ¢esit “ortalama”dir. (Giirtan, 1982. 5.698-699) Ornegin
yukarida belirttigimiz teorik ornekte, eger li¢ yildizli miisterilerin s6z konusu orani
%060 1n altinda olsaydi, bunlarin s6z konusu ortalamasinin 3,4 ten biiyiik olabilmesi de
-kolay kolay- miimkiin olamazdi. Herhangi bir o6rneklemde s6z konusu oran
digerindekinden daha yiiksek ise, o 6rneklemin ortalamasi da digerinin ortalamasindan
daha yiiksek olmak zorundadir. Likert tipi bir arastirmada, “ortalama analizi “oran”
analizine donistiiriildiigiinde, parametrik testin kullanimina hig itiraz edilmiyorsa,
fakat buna ragmen ortalamalarinin farkliligin test edilmesinde parametrik test
kullanilmasma itiraz ediliyorsa, bu durum kendi igerisinde bir ¢eliski olusturur.
(Clinkii oran da bir gesit ortalamadir) Ama parametrik testin Likert tipi arastirmalarda
da kullanilabilecegine dair bizce bundan daha 6nemli olan bir ipucu -yukarida da
belirtildigi gibi- bu g¢alismada oranlara dayanan testlerin, ortalamalara dayanan

testlerle genellikle uyumlu sonuglar vermis olusudur.

Kisacasi, oranlarin birbiriyle karsilastirilmasinda parametrik test kullanimina
bir itiraz yoksa ve bu testin sonuglart Likert ortalamalardan birbiriyle
karsilastirilmasinda kullanilan parametrik testin sonuglariyla uyumlu bir manzara
sergilemigse, bu durum, parametrik testin ortalamalarmin karsilagtirilmasinda da

kullanilabilecegine dair bir kanit sayilmalidir.

Bir konu iizerine birkag s6z daha etmemizde yarar bulunmaktadir. Likert
uygulamasinda parametrik test kullanilmasina itiraz edilmesinin sebebi, verilerin

siirekli karakterde olmamasi idi. Ornegin 2,95 degeri 3 demek degildir; ama 2,95
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cevabini vermek isteyenler de 3 demeye zorlanmis olmaktadirlar. (Gergi burada Likert
Olceginin 1 ile 5 arasinda olmak yerine -sozgelimi- ni¢in 100 ile 500 arasinda
saptanmayacagi ve boOylece 295 denilmesine de ni¢in imkadn saglanmadigi akla
gelebilir. Buna, deneklerin birer computer degil, birer insan olduklari, rakamlarla degil
kelimelerle diisiindiikleri ve bdylece kendilerinin ifadeye katilim derecelerine o kadar
da hassas bir tarzda karar veremeyecekleri soylenerek itiraz edilmektedir.)X Veriler
siirekli degil diye yapilan s6z konusu itiraz, bizce 6ziinde, -s6zgelimi- 2,95 ile 3 iin
ayni kefeye konulmasina yapilan bir itirazdir. Oysa oran analizi yapilip, -oran
analizinin karakteri geregi- sadece ifadeye “katilanlar1 ve katilmayanlar1” ayirt eden
bir anket formu hazirlandig takdirde, “katiliyorum” diyenler igerisinde, eger besli
Likert uygulamasi yapilsaydi 4 diyecek olanlar ile 5 diyecek olanlar (‘“katilmiyorum
diyenlerin igerisinde de 2 veya 1 diyecek olanlar) ayni1 kefeye konulmus olmaktadirlar.
Bir bagka deyisle, parametrik testin Likertte kullanilmasina itiraz edenlerin, ayni
gerekceyle aslinda oran analizine ¢ok daha fazla itiraz etmeleri gerekir ki, oran
analizinin higbir tartismaya konu olmamasi, Likerte yapilan bu itirazin gecerliligini de

bizce zayiflamaktadir.

Okuyucunun aklina sdyle bir soru gelmesi de olasidir: Acaba bu ¢alismada,
hem ortalamalar1 (parametreleri) esas alan testleri, hem de oranlari esas alan testleri
ayrt ayri yapmak yerine, -ortalamalar1 esas alan testlerin Likertte kullanilmasina
yoneltilen elestirilerden kac¢inmak i¢in-, nicin sadece oranlari esas alan testlerin
yapilmastyla yetinilmemistir? Hatta bunun i¢in 5 segenekli anket formu yerine, sadece
“katiliyorum-katilmiyorum” segeneklerini igeren (yani Likert tipi olmayan) bir anket

formu kullanilamaz m1yd1?

Besli Likert ve bunun ortalamasina dayanan yaklagim, 6tekinden daha hassas
bir Ol¢li kullanmak anlamina gelmektedir. Yani, konunun 6ziinde, hassaslikla ilgili
olan baska gerekgeler de bulunmaktadir. Ornegin, bir soruya “katiliyorum” ve
“katilmiyorum” tarzinda iki cevap secenegi taninmissa, kararsiz olan denekler de bu
iki cevaptan birini vermeye zorlanmis olmaktadirlar. Yani sadece iki segenek

bulunmasi durumunda, anketi yapan, demekten kesin bir cevap istiyor demektir. Oysa

10 Danmigmanimizin BAUN 6gretim iiyesi Dog. Dr. Mesut Sagkes ile yaptig1 gériismeye dayanmaktadir.
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denek, kesin tiirde bir cevap verme konusunda kendini ¢ok kararli hissetmeyebilir.
Ornegin, ifadeye katilmakla birlikte, eger biraz tereddiit hissediyorsa, sirf kesin tiirde
bir cevap vermis olmamak i¢in soruyu cevapsiz birakabilir. Boylece, hesaba katilmasi
gereken denek sayis1 (6rneklemin biiytikliigli) azalmis olacaktir. Bu nedenle, sorularin
5 li Likert tipinde olusu ve oran analizi ile yetinilmeyip, ortalamay1 esas alan
analizlerin de yapilmasi, bu tiir sakincalar1 ortadan kaldirabilir. Hatta baslangicta
sadece oran analizi yapilmasi hedeflense bile, anket formundaki sorularin, 5 segcenekli
Likert tipinde olmasinda, deneklerin kendilerini daha rahat hissetmeleri saglamasi
acisindan yarar bulunmaktadir. Bir de sunu belirtebiliriz ki, iki cevap segenekli bir
anket formunun uygulanmasi halinde, kararsiz olmalarina ragmen kendilerini mutlaka
bir cevap verme zorunlulugunda hisseden "yardimsever" denekler bulunabilir. Bunlar,
sirf bu nedenle, soruyu bos birakmamak icin "katilmiyorum" veya “katiliyorum”

diyebilirler. Boylece gercegi yansitmayan bir veri elde edilmis olur.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde sadece “Yontem” bolimiinde soz ettigimiz saha aragtirmasinin

bulgu ve yorumlari iizerinde durmayi, ¢alismanin -metin kismini da kapsayan- tamami

iizerine olan genel degerlendirmelerimizi ise, “5. Sonug ve Oneriler” béliimiinde

vermeyi uygun bulduk.

4.1. Bulgular

4.1.1. Miisteri Anketi Bulgular

4.1.1.1. Ug¢ Yildizh

Otel

Miisterilerinin Cevaplarinin  Miistakil

Ortalamalari, Standart Sapmalar1 ve Ortalamalarin Standart Hatalar

Asagidaki Cizelge 6 da gosterilmistir.

Cizelge 6: U¢ Yildizh Otel Miisterilerinin Cevaplarinin Miistakil Ortalamalari, Standart
Sapmalari ve Ortalamalarin Standart Hatalar

Soru Ortalama Standart Sapma Ortalamanin Standart

Numarasi Hatas1
1 3.8 1,20301 0,08507
2 4,04 1,08364 0,07662
3 4,34 1,04396 0,07382
4 4,09 1,09906 0,07772
5 3,69 1,02917 0,07277
6 3,1 1,26013 0,08910
7 2,86 1,41080 0,09976
8 2,565 1,26641 0,08955
9 2,73 1,19761 0,08468
10 3,63 1,30065 0,09197
11 3,0750 1,49016 0,10537
12 3,2850 1,39769 0,09883
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Daha derli toplu olmasi agisindan kendimizin olusturdugu yukaridaki

cizelgedeki rakamlar, Ek 4°teki SPSS ¢ikt1 ¢izelgesinden de kontrol edilebilir:

4.1.1.2. Bes Yildizh Otel Miisterilerinin Cevaplarimin Miistakil Ortalamalari,

Standart Sapmalar: ve Ortalamalarin Standart Hatalarn

Asagidaki Cizelge 7 de gosterilmistir.

Cizelge 7: Bes Yildizh Otel Miisterilerinin Cevaplarimin Miistakil Ortalamalari, Standart
Sapmalari1 ve Ortalamalarin Standart Hatalar

Soru Numaras1 | Ortalama Standart Sapma Ortalamanin Standart
Hatas1
1 4,1462 0,93501 0,06422
2 4,1698 1,02084 0,07011
3 4,4434 0,87167 0,0598665
4 4,0802 1,03410 0,07102
5 4,1651 1,01936 0,07001
6 3,8726 1,13864 0,07820
7 3,7264 1,28817 0,08847
8 3,6698 1,33649 0,09179
9 3,3255 1,29991 0,08928
10 3,4009 1,25611 0,08627
11 3,9481 1,04503 0,07177
12 3,9481 1,30329 0,08951
13 3,8868 1,15869 0,07958

Daha derli toplu olmasi agisindan kendimizin olusturdugu yukaridaki

cizelgedeki rakamlar, Ek 5°teki SPSS ¢ikt1 ¢izelgesinden de kontrol edilebilir:

4.1.1.3. Miisteri Anketinin Sayisal Analiz ve Sonuclari
4.1.1.3.1. Baz1 Ortalamalar Arasindaki Farklarin Karsilastirilmasi

Asagidaki ¢izelgedeki ilk siitunda verilen rakamlar, i¢ yildizli otel
miisterilerine sorulan kaginci soruyla, bes yildizli otel miisterilerine sorulan kaginci

sorunun ortalamasinin karsilastirildign gostermektedir. Ornegin "1 ve 1" ifadesi, ii¢
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yildizl1 otel miisterilerine sorulan birinci soruyla, bes yildizli otel miisterilerine sorulan

birinci sorunun ortalamalariin karsilastirildigini ifade etmektedir.

Cizelge 8: Bazi Ortalamalar Arasindaki Farklarin Karsilastirilmasi

Ortalama

Karsila- | Ortalama | Ortalama | Farklarimin

tirllan (Ue Yildiz) | (Bes Dagiliminin | Z Degeri Testin Degerlendirme
Sorular Yildiz) Standart Yonii
Hatas:

lvel 3,8 4,1462 0,297 -3,24** Tek %1 diizeyinde
yonli anlaml

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

3vel 4,34 4,4434 0,095 -1,088 Tek %5  diizeyinde
yonli 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 %S5  diizeyinde
yonlii anlaml

6ve7 3,1 3,7264 0,1256 -4,987** Tek %1 diizeyinde
yonlii anlaml

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

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

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

10vel1ll | 3,63 3,9481 0,1167 -2,7257** | Tek %1 diizeyinde
yonlii anlaml

11ve12 | 3,075 3,9481 0,1383 -6,313** Tek %1 diizeyinde
yonli anlaml

12ve 13 | 3,2850 3,8868 0,1269 -4,742%* Tek %1  dizeyinde
yonlii anlamli
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4.1.1.3.2. Baz1 Oranlar Arasindaki Farklarin Karsilastirilmasi

Asagidaki c¢izelgede, belirli sorulara “3” degerinden daha biyik (“4

katiliyorum” ve “5 kesinlikle katiliyorum”) cevabi isaretleyen miisterilerin li¢ yildizli

otellerdeki oraniyla, bes yildizli

degerlendirilmistir.

otellerdeki

orani birbirleriyle karsilagtirilip

Cizelge 9: Baz1 Oranlar Arasindaki Farklarin Karsilastirilmasi

Oran
Karsilas- Oran Oran Farklarimin
tirillan (U¢ (Bes Dagiliminin Z Degeri | Testin Degerlendirme
Sorular Yildiz) Yildiz) Standart Yonii
Hatasi
lvel %69 %81,6 %4,22 -2,9%* Tek yonlii | %1  diizeyinde
anlaml
2ve?2 %80 %86,3 %36,9 -0,17 Tek yonlii | %5  diizeyinde
anlamsiz
3ves %87,5 %91 %3,6 -0,97* Tek yonlii | %5  diizeyinde
anlamsiz
4ved %81,5 %79,2 %3,9 +0,58 Iki yonlii %S5  diizeyinde
anlamsiz
5ve6 %68,5 %72,2 %4,5 -0,82* Tek yonlii | %5  diizeyinde
anlaml
6ve7 %41,5 %66 %4, 77** -5,13 Tek yonlii | %1  diizeyinde
anlaml
7ve8 %35,5 %62,7 %4,74** -5,738 Tek yonlii | %1  diizeyinde
anlaml
8ve9 %21,5 %49,1 %4,5** -6,13 Hem tek, | %1 diizeyinde
hem iki | anlamli
yonlii
9ve 10 %28 %50 %4,68** -4,7 Hem tek, | %1 diizeyinde
hem iki | anlamli
yonli
10ve 11 %77,5 %91 %3,55** -3,8 Tek yonlii | %1  diizeyinde
anlamli
11ve 12 %49 %84,9 %4,31** -8,76 Tek yonlii | %1  diizeyinde
anlamli
12 ve 13 %47 %69,3 %4,74** -4.7 Tek yonlii | %1  diizeyinde
anlaml
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4.1.1.3.3. Bazi Tek Evren Ortalamalarinin Aralik Tahminleri

Cizelge 10: Bes Yildizh Otel Miisterileri Evreni i¢in Aralikh Ortalama Tahminleri

S Ortalamalarin %95 Olasilikla | %99 Olasihkla
oru
Ortalama Dagiliminin Evren Ortalamas1 | Evren  Ortalamasi
Numarasi
Standart Hatasi Arahg Arahg
5 4,16 0,07001 4,0279-4,3023 3,9852-4,3450
11 3,9481 0,07177 3,807-4,089 3,764-4,133
12 3,9481 0,08951 3,773-4,124 3,718-4,178
Cizelge 11: Ug Yildizli Otel Miisterileri Evreni I¢in Aralikli Ortalama Tahminleri
S Ortalamalarin %95 Olasilikla %99 Olasilikla
oru
Dagiliminin Evren Ortalamas1 | Evren Ortalamasi
Numarasi Ortalama
Standart Hatasi Arah@ Arah@
10 3,63 0,09197 3,45-3,81 3,395-3,866
11 3,075 0,10537 2,868-3,282 2,804-3,346
4.1.1.3.4. Uc Yildizh Otel Miisterileriyle Bes Yildizh Otel Miisterilerinin

Ortalama Kals Siirelerinin Karsilastirilmasi

Orijinal anket formunda bazi demografik sorularinda bulundugunu, ama

sonradan bunlar1 analizlerde kullanmay1

gerekli gérmedigimiz i¢in bunlara

calismamizda da yer vermedigimizi daha 6nce belirtmistik.

Fakat yine de bu sorular igerisindeki bir soruyu (bu otelde kag gece igin

kaliyorsunuz?) konumuzla iliskili gorerek, bu soruyu analiz etmeye karar verdik.
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Buna gore, ¢ wyildizli otel miisterisi ve bes yildizli otel miisterisi

orneklemlerinin ortalama kalig siireleri asagidaki ¢izelgede gosterilmistir.

Cizelge 12: Ug Yildizh Otel ve Bes Yildizh Otel Miisterilerinin Ortalama Kahs Siireleri

Ornekle- | Ornekle- | Orneklem | Orneklem | Orneklem

min min Standart Standart Ortalamalari

Ortalama | Ortalama | Sapmasi Sapmast Farklarinin z Testin | Degerlen-

Kalis Kalis (U¢ Yildiz | (Bes Yildiz | Dagiliminin | Degeri | Yonii | dirme

Siiresi Siiresi Miisterileri) | Miisterileri) | Standart

(Ug (Bes Hatasi

Yildiz Yildiz

Miisterile | Miisterile

ri) ri)

6,93 8,96 5,48 5,65 0,548 - Tek %1

gece gece 3,7** | yonlii | diizeyinde
anlaml

Bu ¢izelgeye gore, bes yildizli otellerde konaklayanlar, {i¢ yildizli otellerde
konaklayanlara nazaran daha uzun kalmaktadirlar. Yukaridaki ¢izelgedeki Z degeri ve
“Degerlendirme” siitununa diisiilen not ise, bu durumun mevcut 6rneklemlere 6zgi
(yani tesadiifi) olmadigini, bes yildizli otel miisterileri evrenindeki ortalama kalis
stiresi, ti¢ yildizli otel miisterileri evrenindeki ortalama kalis siiresinden daha uzun

oldugu i¢in, bu durumun 6rneklemlere yansidigini ifade etmektedir.

4.1.2. Yonetici Goriismesi Bulgular

Calismamizda ti¢ ve bes yildizli otel yoneticileri ile yar1 yapilandirilmis bir
goriigme formu ile nitel bir ¢calisma yapilmistir. Bu kapsamda, ¢alismamizin “Y 6ntem”
boliimiinde yer alan sorular otel yoneticilerine sorularak yanitlamalari istenmistir.
Gortisiilen yoneticiler calistiklart otelin yildiz sayist ile birlikte alfabetik olarak

kodlanmstir.
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4.1.2.1. U¢ Yildizhi Otel Yéoneticileriyle Goriisme Bulgulari

Ug yildizli otel yéneticilerinin goriisme formunda yer alan ve otelin

kapasitesini ve insan kaynaklarinin durumunu ortaya koyan sorulara verdikleri yanitlar

asagidaki Cizelge 13 de belirtilmistir.

Cizelge 13: Yonetici Goriismesi Yapilan 3 Yildizh Otellerin Yatak Kapasitesi, Personel Sayilar

ve Personelin Turizm Egitim Durumu

Personelin ne kadari
Otelde kac¢ personel konusunda egitim almis
Otelde ka¢ yatak
Yonetici Kodu cahismaktadir? (sertifikali turizm kursu ve
vardir?
(Sezonda) turizm lisesi dahil)
personeldir?
3A 126 10 30%
3B 65 8 30%
3C 450 70 30%
3D 160 60 5%
3E 130 20 30%
3F 184 17 60%
3G 65 8 30%

Yonetici goriismesi yapilan ii¢ yildizli otel isletmelerinin yatak kapasiteleri

biiylik ¢ogunlugunun (3A, 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 istthdam eden isletme olarak géze ¢arpmaktadir. Konusunda

egitim almis personel orani en fazla 3F kodlu igletmede yer almakla birlikte ¢ogu

isletmede (3A,3B,3C,3E ve 3G) bu oran %30 seviyesindedir.

Calismamiz agisindan O6neme sahip bir diger konuda otelin temizlik

giderleridir. Bu nedenle yoneticilere isletmelerinin toprak olmayan kisimlarinin

(kapali alan) biiytikliiglinii ve bu kisimlar1 temizlemek i¢in harcadiklar1 temizlik
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malzemesi giderlerini sorduk. Bu kapsamda aldigimiz yanitlar1 iceren Cizelge 14

asagidadir.

Cizelge 14: Yonetici Goriismesi Yapilan 3 Yildizhi Otellerin Aylik Temizlik Gideri, Kapah Alan

Biiyiikliigii ve M2 Basina Temizlik Malzemesi Gideri

Aylik temizlik malzemesi Otelin toprak olmayan
gideri ne kadardir? kisimlarinin toplam m?
Yonetici Kodu | (sarfiyat ve TL olarak) (ve biiyiikliigii (tiim katlar TL/M?
sadece malzeme gideri dahil) hakkinda bilgi
olarak) verebilir misiniz?

3A 7.000 TL 3000M2 2,33
3B 2.000TL 1500M2 1,33
3C 3.000 TL 4500M2 0,66
3D 4.000 TL 7000M2 0,57
3E 3.000TL 4000M2 0,75
3F 4500 TL 4000M2 1,13
3G 2.000TL 1500M2 1,33

Uc yildizli otel yoneticilerinin temizlik malzemesi harcamalarina iliskin
verdikleri bilgiler otellerin kapali alan biiyiikliigline boliinerek m? basina diisen
temizlik malzemesi gideri hesaplanmistir. Bu durumda en yiiksek harcama 3A nolu
otelin 2,33 TL’lik harcamasidir. GOriisme yapilan {i¢ y1ldizli oteller arasinda m? basina

en diisiik temizlik malzemesi harcamasi 0,57 TL ile 3D yonetici kodlu otele aittir.

Calismamizda temel ozellikler olarak ele aldigimiz “temizlik” konusunda
yoneticilerden elde edilen bilgiler yukarida belirtilmistir. Temel 6zellik olarak
adlandirdigimiz bir diger dzellik ise “personel ilgi ve nezaketi”dir. Isletmeler bunu
saglamak i¢in ¢esitli Onlemler alabilirler. Bunlardan biri de egitim konusudur.
Goriisme yapilan Ui yildizli otel yoneticilerine goriisme formunda yer alan “Personele
hizmet i¢i egitim veriyor musunuz? Eger veriyorsaniz konu basliklar1 nelerdir?”

sorusuna katilimcilardan:
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3A nolu yonetici “Veriliyor. Miisteri iliskileri ve miisteri memnuniyetini artirmaya
vonelik egitimler veriliyor. Bu egitimler genellikle béliim yoneticileri tarafindan

>

toplantilar seklinde verilmektedir.’

3 F nolu yonetici ise “Evet veriyoruz. Daha ¢ok otelimizin departman yéneticilerince
verilmektedir. Konu olarak konuk iligkileri, miisteri memnuniyeti ve satis teknikleri
konusunda egitimler verilmektedir.” seklinde yanit vermistir. Bu durum ¢ yildizli
otellerde personele verilen egitimin bolim ydneticilerince yapilan toplantilarda ve
genellikle de bir plan programa bagli olmadan ¢ikan aksakliklar1 gidermeye bdylece

de kaliteyi artirmaya yonelik bir ¢caba oldugunu gostermektedir.

3C nolu yonetici ise “Hijyen ve Misafir Memnuniyeti konularinda egitim veriliyor.”
diyerek yanit vermistir. 28698 sayilt Resmi Gazetede yayimlanan “Hijyen Egitimi
Yonetmeligi” uyarinca gida iiretim ve perakende is yerlerinde, insan bedenine temasin
s0z konusu oldugu temizlik hizmetlerinin verildigi is yerlerinde ¢alisanlara yonelik
verilmesi zorunlu bu egitimin {i¢ yildizli otel isletmelerince de gesitli sekillerde
verildigi anlagilmaktadir. Resmi prosediirleri yerine getirme amacli olarak yapilan bu

egitimin ¢alisanlarin mesleki bilgilerine bir sekilde katkisi olacagi diisiiniilmektedir.

3B ve 3D nolu yoneticiler personel yonelik herhangi bir egitim verilmedigini

belirtmistir.

U¢ yildizli otellerde personele verilen egitimin giiniin ihtiyaglarina gore
informal olarak diizenlendigi ve Onceden belirlenmis bir program dahilinde
gerceklesmedigi anlasilmaktadir. Yine verilmesi gereken egitimlerin yasa koyucu
tarafindan belirlenmesi durumunda isletmelerin bu durumu dikkate aldiklar1 onun
disinda ti¢ yildizli otel isletmelerinin personelin egitimi ile ilgili bir birimlerinin

olmadig yoneticilerin cevaplarindan da anlagilmaktadir.

Gorligme formunda yer alan “Bir 6giinde “Ana Restoran”da sunulan “ana”

yiyecek ¢esidi sayisi ne kadardir?” sorusuna {i¢ yildizl otel yoneticileri:

3 A nolu yonetici “Otelimizde sadece kahvalti hizmeti agik biife olarak verilmektedir.
Osle ve aksam yemekleri restorammizda alakart olarak sunulmaktadir. Kahvalt
biifesinde yaklasik 25 cesit yiyecek bulunmaktadir. Alakart menii de ise 12 ¢esit ana

’

vemek se¢enegi bulunmaktadir.’
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3 B nolu yonetici “Otelimiz oda kahvalti sistemi ile hizmet vermektedir. 20-25 ¢egit
yivecegin yer aldigi kahvalt biifesi otelimizin restoraninda hizmet verir. Ayni mekan
aksam yemegi icin de kullanilir. Aksam yemegi icin alakart hizmeti verilmektedir.” 3A
ve 3B nolu yoneticiler ii¢ yildizli otellerde kahvalt1 hizmetinin agik biife oldugu aksam
yemeginin ise istege bagli olarak sunulduguna dikkati ¢ekmektedir. Cogunlukla sehir
merkezinde kurulu bu isletmelerde otel igerisinde diger 6gilinlerde yemek isteyen

konuklara yonelik olarak alakart yemek hizmeti sunulmaktadir.

Ug yildizli otel yéneticilerinden 3 D nolu yonetici ise, “Otelimiz oda kahvalti hizmet
vermektedir. Kahvaltida yaklasik 40 cesit yiyecek bulunmaktadir. Ogle yemegi hizmeti
bulunmamaktadir. Aksam yemegi ise 5 ¢esit yiyecegin yer aldigi bir meniiden olusur.
Bunlardan sadece 1 i ana yemektir. Giinliik olarak menii degismektedir.” diyerek li¢
yildizli otellerde sunulan yiyecek hizmetlerinde sabah kahvaltisinin 6nemli bir yere
sahip olduguna isaret etmektedir. Ancak goriisme sorusunun otel de sunulan “ana
yemek sayisi”’na yonelik oldugu da agiktir. Bu soruya yonelik olarak verilen cevap ise
3 D nolu ii¢ yildizli 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, yaklasik 25 ¢esit yiyecegin oldugu ayni zamanda
soguk sicak i¢eceklerin sunuldugu oda iicretine dahil bir hizmettir.” seklinde cevap
vermistir. Bu durum ¢ yildizli otellerin hizmet konsepti hakkinda da bilgi
vermektedir. “Ana yemek” olarak sadece 6gle ve aksam yemeklerinde verilen
yiyeceklerin degerlendirilmemesi gerekmektedir. Kahvalt: biifesi icerisinde yer alan
sicak yiyecekler de (menemen, sucuklu yumurta vb) kahvalti i¢cin ana yiyecekler olarak

degerlendirilebilir.
Yine ayni soruya;

3 E nolu yonetici “Sabah ve aksam biifesinde yaklasik 30 ¢esit yiyecek bulunmaktadur.

Aksam biifesinde sunulan yemeklerden 3 tanesi ana yemeklerden olusmaktadir.”
3 Cnolu yonetici “Ana restoranda sunulan ana yiyecek ¢esidi 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
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yanitlar vermistir. Bu ii¢ y1ldizli otellerin en 6nemli 6zelligi yatak sayilarinin yiiksek
olmasidir. Bu durum “Yiyecek Cesidi Sayisin1 Artirma Imkanlarinin Otelin Yildiz
Sayist Ile iliskisi: Bir Olasilik Modeli” basligi altinda verdigimiz bilgiler ile de

ortlismektedir.

Ug yildizli otel yoneticilerinden 6grenmek istedigimiz bir diger konu ise ana
restoranda sunulan meniilerin degisim sikligidir. Bu durumu -“Ana”Restoran”daki
“ana” yiyeceklerin cinsleri her 6giin veya hergiin degisebilmekte midir? Degisiyorsa

zaman siklig1 nedir? Bu konuda bilgi verebilir misiniz?- seklinde sorduk.

3 A nolu yonetici “Gerek Kahvalti Biifesi gerekse de Alakart menii mevsim sartlarina

1

gore diizenlenerek degistirilmektedir.’

3 F nolu yonetici “Kahvalt biifesinde yer alan yiyecekler genellikle ayni tiriinlerdir.
Ancak bazi giinler asginin yetenegine bagl olarak farkl sekillerde sunulabilmektedir
(sahanda yumurta yerine omlet gibi). ” diyerek i¢ yi1ldizli otellerde kahvalti biifelerinin
menll planlama ilkelerinde belirtilen mevsim sartlar1 ve personel yeterliligi

dogrultusunda degistirildigini belirtmislerdir.

3C nolu yonetici “Ana restoranda sunulan yiyeceklerimizin ¢esitleri giinliik olarak

degismektedir.”

’

3 D nolu yonetici “Giinliik olarak menii degismektedir.’

3 F nolu “Meniide yer alan yiyecekler aylik olarak belirlenen meniide yer almakta olup

giinliik degisiklik gostermektedir.” diyerek meniilerin degistigini belirtmislerdir.

3 E nolu yonetici ise “Yemegin ¢esidi degismekle birlikte yemegin ana malzemesi et,
tavuk ve vejeteryan yemegi olacak sekilde diizenlenmektedir.” seklinde agiklama
yaparak ayni temel malzemelerin kullanildig1 yemeklerin aslinda farkli sunumlar ile

servis edildigi konusuna isaret etmektedir.

Uc yildizli oteller yoneticilerine ydneltilen bir diger soru ise miisterilerin
ortalama kalis siireleridir. 3B, 3C, 3F ve 3 G nolu yoneticiler miisterilerinin ortalama
kalig siirelerini 7 gece olarak belirtmistir. 3A nolu yonetici ise “Otelin lokasyonu
geregi gezginci turistlerin tercih ettigi bir igletmeyiz. Bu durumda konuklarimiz kisa
stireli kaliglar gerceklestiriyor. Bu nedenle ortalama kalig siiresi 2 giindiir.” diyerek

otelin konumunun da ortalama kalis siiresini etkiledigini ortaya koymustur. 3 D nolu
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yonetici de miisterilerin ortalama kalis siiresini 2 gece olarak belirtirken 3 E nolu

yonetici de “3 gece” seklinde ifade etmistir.

Ug yildizli otel yoneticilerine “Yogun sezondaki bireysel, acente ve tur

operatorii fiyatiniz nedir?” sorusu yoneltilmistir. Bu soruya:

3 A nolu yonetici “Bireysel miisteri (pp) fivatimiz 25 Euro'dur. Acente ve tur
operatorlerine bu fiyat iizerinden %10 ile %20 arasinda degisen oranlarda indirim

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

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

oranlarda indirim yapiyoruz.”
3 D nolu yénetici “Oda iicreti kahvalti dahil tek kisi 100 TL, Iki kigi 130 TL'dir.”

3 E nolu yonetici “120 TL PP. Yogun sezonda sadece kendi miisterilerimiz ve kapi

miisterilerine hizmet veriyoruz.”

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

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

Uc yildizli otel yoneticilerinin fiyat politikalari incelendiginde otellerin
cogunun 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 fiyatinin (3C ve 3F)ayrica belirtildigi goriilmiistiir.

Ug y1ldizli otel yoneticileri ile yapilan goriismeden elde edilen veriler yukarida
belirtilmistir. Calismamizin nitel boliimiiniin bundan sonraki kisminda ise goriisme
formunda yer alan sorulara bes yildizli otel yoneticilerinin verdigi cevaplari

incelecegiz.
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4.1.2.2. Bes Yildizhi Otel Yoneticileriyle Goriisme Bulgular:

Bes yildizl1 otel yoneticileri ile goriisme formunda yer alan sorular paylagilmig
ve goriismeyi kabul eden bes yonetici ile bu faaliyet gergeklestirilmistir. Goriismeye
katilan bes yildizl1 otel yoneticileri ¢alistiklart otelin yi1ldiz sayisi ile birlikte alfabetik
olarak kodlanmistir. Cizelge 15 de otelin kapasitesi, calisan sayisi ve mesleki egitim

durumlar belirtilmistir.

Cizelge 15: Yonetici Goriismesi Yapilan 5 Yildizhi Otellerin Yatak Kapasitesi, Personel Sayilari

ve Personelin Turizm Egitim Durumu

Personelin ne kadari
Otelde ka¢ personel konusunda egitim almig
Otelde ka¢ yatak
Yonetici Kodu calismaktadir? (sertifikali turizm kursu ve
vardir?
(Sezonda) turizm lisesi dahil)
personeldir?
5A 850 360 80%
5B 2221 500 65%
5C 2124 380 50%
5D 1200 1050 70%
5E 1020 320 60%

Arastirma kapsamindaki bes yildizli otellerden kapasiteleri bakimindan
birbirlerinden farklilastigi goriilmektedir. Oyle ki 5B ve 5C yénetici kodlu otellerin
yatak kapasitesi birbirine yakinlik gosterirken, 5D ve SE yonetici kodlu otellerin yatak
kapasiteleri birbirine yakin ve 1000 yatagin istiindedir. Konusunda egitim almig

personel orani ise en fazla SA yonetici kodlu oteldedir.

Calismamizda temel ozellikler olarak adlandirdigimiz hususlardan biri de
“temizlik”dir. Yoneticiler ile yapilan goriismede aylik olarak yapilan temizlik
malzemesi sarfiyatini (TL olarak) ve otelin toprak olmayan kisimlarinin biiyiikliglinti
sorduk. Bu bilgi bize otellerde m? basina yapilan temizlik malzemesi sarfiyatini elde
etmemizi sagladi. Asagidaki Cizelge 16 da yonetici goriismesi yapilan bes yildizli
otellerde temizlik sarfiyati, kapali alan biiytikliigii ve m? basma yapilan temizlik

malzemesi sarfiyat1 yer almaktadir.
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Cizelge 16: Yonetici Goriismesi Yapilan 5 Yildizh Otellerin Aylik Temizlik Gideri, Kapal Alan

Biiyiikliigii ve M? Basina Temizlik Malzemesi Gideri

Aylik temizlik malzemesi Otelin toprak olmayan
gideri ne kadardir? kisimlarinin toplam m?
Yonetici .
Kod (sarfiyat ve TL olarak) (ve bityiikliigii (tiim katlar TL/ M2
odu
sadece malzeme gideri dahil) hakkinda bilgi
olarak) verebilir misiniz?

5A 45.000 TL 40.000 1,13
5B 20.000 TL 16.000 1,25
5C 100.000 TL 75.000 1,33
5D 80.000 TL 40.000 2
5E 65.000 TL 31.000 2,1

Yonetici goriismesi yapilan bes yildizli otellerden en yiiksek aylik temizlik
malzemesi gideri 5C yonetici kodlu otele aittir. En diisiik aylik temizlik malzemesi
gideri ise 5B yonetici kodlu otele aittir. Ancak m? basina diisen harcama miktarinda
ise SE yonetici kodlu otel en yiiksek harcama miktarina sahipken, SA yonetici kodlu

otel ise en diisiik harcama miktarina sahiptir.

Yoneticiler ile yapilan gériismede 5D kodlu yonetici “otellerde tiim maliyetler
ve biit¢eleme geceleme yapan miisteri sayisina gore yapimaktadir.” diyerek maliyet
hesaplamalar1 yapilirken kriterin oteldeki miisteri sayisi oldugunu isaret etmistir. Pek
tabiki bu bilinen bir gergektir (Zehra, 2004). Bununla birlikte literatiirde “miisteri
karlilig1” olarak ifade edilen -belirli bir donemdeki miisterilerin maliyetleri ile s6z
konusu bu miisterilerden elde edilen gelir arasindaki fark- son dénemde oteller i¢in
onem kazanmistir (Acar ve Siikklim, 2016, s. 5). Ancak ¢alismamiz bir “maliyet”
calismasi degildir. Bu soruya yanit aranmasinin tek sebebi {i¢ ve bes yildizli otellerde
m? bagina yapilan temizlik malzemesi harcamasinin farklilagip farklilasmadiginm
ortaya koymaktir. Bu tespitlerimizi bes yildizli otel yoneticilerine yoneltilen sorularin
yanitlarim belirttikten sonra yapacagiz. Simdi bes yildizli otel yoneticilerinin diger

sorulara verdikleri yanitlar ile devam edecegiz.
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Gorlisme yapilan bes yildizli otel yoneticilerine goriisme formunda yer alan
“Personele hizmet ici egitim veriyor musunuz? Eger veriyorsaniz konu basliklari

nelerdir?” sorusuna katilimcilardan:

5A nolu yonetici “Evet veriyoruz. Iletisim, empati kurma, mesleki egitim ve

)

motivasyon.’

5B nolu yonetici “Departmalarinda mesleki egitim verilmektedir. Bunun disinda

cevre, is saghgi ve giivenligi, yangin gibi egitimler verilmektedir.”
5C nolu yénetici “Is saghg egitimi, misafir iliskileri egitimi.”

5D nolu yénetici “Is saghgi ve giivenligi, yabanci dil egitimi, departman yoneticileri

’

tarafindan verilen egitimler.’

SE nolu yonetici “Yasal zorunluluklar kapsaminda is saghgi ve giivenligi ve yangin
egitimleri verilmektedir. Bununla birlikte 1slak zeminlerde ¢calisanlara hijyen egitimi
verilmektedir.” diyerek igletmelerinde verilen egitimleri 6zetlemislerdir. Y Oneticilerin
tamamu otelleri blinyesinde bir egitim departmani bulundugunu ve genel egitimlerin

bu birim tarafindan planlanip yiiriitildigiini ifade etmistir.

Gorligme formunda yer alan “Bir 6giinde “Ana Restoran”da sunulan “ana”

yiyecek ¢esidi sayisi ne kadardir?” sorusuna bes yildizli otel yoneticileri:

5 A nolu yonetici “100 ¢esit yiyecek bulunmaktadir. Bunun 40 ¢esidi ana yemek olarak

)

adlandirabilecegimiz sicak yemeklerden olusmaktadir.’

)

5 B nolu yonetici “735 ¢esit sicak yemek bulunmaktadir.’

1

5 C nolu yonetici “38 ¢esit ana yemek bulunmaktadir.’

5 E nolu yonetici “20 ¢esit ana yemek bulunmaktadir.” seklinde cevap vermistir.
5 D nolu yoénetici ise “Otelimizde yemek c¢esitliligi oldukc¢a genistir. Bolge otelleri
arasinda en ¢ok ¢esidi sunan otellerden biriyiz. Yaklasik 70 ¢esit ana yemek olarak
adlandirabilecegimiz sicak yemek mevcuttur. Ancak bir¢cok misafirin ¢esit sayisindan
daha fazla “lezzet” konusuna onem verdiklerini de unutmamak gerekir.” diyerek
nicelik konusu ele alinirken niteliginde g6z ard1 edilmemesi gerektigini belirtmektedir.
Calismamizin anket kisminda miisterilere yonelttigimiz “Bu otelin ana restoranindaki
yiyecekler lezzet ve Ozen bakimindan iyi durumdadir.” ifadesinin ankette yer

almasinin ne derece isabetli oldugunun bir diger gdstergesidir.
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Bes yildizli otel yoneticileri -“Ana”Restoran”daki “ana” yiyeceklerin cinsleri
her 6giin veya her giin degisebilmekte midir? Degisiyorsa zaman siklig1 nedir? Bu

konuda bilgi verebilir misiniz?- sorularina asagidaki cevaplari verdiler:

5 A, 5 C nolu yoneticiler “Yiyeceklerimiz her giin ve her 6giin farklilik gostererek

degismektedir.”

)

5 D nolu yonetici “Meniiler var ve bu meniiler siirekli degisiklik gostermektedir.’

5 B nolu yonetici “Cok ¢esit var. Bu nedenle yemeklerin meniileri her iki giinde bir
degismektedir. Boylece konuklarimizin biifede yer alan tiim yiyecekleri tadabilmeleri

)

saglanmaktadir.’

5 E nolu yonetici “Haftalik olarak hazirlanmis meniiler mevcuttur. Bu meniiler tur
gruplarimizin ~ siirekli  farkli  yiyeceklerle karsilasmasini  saglayacak sekilde

tasarlanmugtir.”

Bes yildizli otel yoneticilerine yoneltilen bir diger soru da ortalama geceleme
sayisidir. 5 A nolu yonetici “5 giin”, 5B nolu ydnetici “6 giin (gece)” olarak yanit
verirken 5 C nolu yonetici “Miisterilerimiz genel olarak 7 veya 14 giinliik seyahatle

icin gelirler. Ortalama kalws siiresi 10 giindiir.” seklinde ifade etmistir.

5 D nolu yonetici ise “otelimiz de yiiksek sezonda en az 6 gecelik konaklama hizmeti

’

sunulmaktadir. Ortalama kalis stiresi ise 7 gecedir.’

5 E nolu yonetici “Miisterilerimiz yiiksek sezonda 7 ve 14 giinliik paket tur kapsaminda
otelimize gelmektedir. Diisiik sezonda ise daha kisa siireli konaklamalar
gergeklestirilmektedir. Havaalanina yakin olmast sebebiyle tek gecelik konaklamalar

dahi kabul etmekteyiz. Ortalama geceleme ise yiiksek sezonda 7 gece iken diisiik

’

sezonda 5 geceye diismektedir.’

Bes yildizli otel yoneticilerine “Yogun sezondaki bireysel, acente ve tur

operatori fiyatiniz nedir?” sorusu yoneltilmistir. Bu soruya:
5 A nolu yonetici “Bireysel 700 TL pp, Acenta&Operatér 500 TL pp”
5 B nolu yonetici “Bireysel 510 TL pp, acenta&operator 80 Euro (452 TL)pp ™~

5C nolu yonetici “220 Euro (1243TL) double giinliik oda, 165 Euro (932 TL) single

giinliik oda, acentalara uygulanan komisyon oram %5-40 arasinda olup acenta ile
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vapilan anlasmaya gore degisiklik gostermektedir (garanti oda alimi, satin alinan 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 hersey dahil sistemi ile hizmet vermektedir.
Hersey 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, ii¢ 6giin yemek, ara
Oglinlerde aperatif yiyecekler, yerli alkollii ve alkolsiiz sicak-soguk icecekler,
eglenceler, sinirl kara sporlar1 ve ¢ocuk kuliipleri hizmetlerini kapsamaktadir (Uner,
Sokmen, ve Giiler, 2007, s. 54-55). Tiim bu hizmetlerin ¢esitliligi ve igerigi de fiyatin

farklilagsmasina neden olabilmektedir.

Yoneticiler ile yapilan goriismelerden elde edilen sonuglar da gostermektedir
ki ti¢ ve bes yildizl1 oteller bircok konuda birbirinden ayrigsmaktadir. Yatak kapasiteleri
ve buna bagli olarak personel sayilari, sunduklar1 hizmetin c¢esitliligi bunlardan
bazilaridir. Bu ¢esitlilik fiyatlarin da farklilagsmasina neden olmaktadir. Tabi fiyatlarin
farklilasmasindaki tek 6l¢iit sunulan hizmetin niceligi degildir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi'nin turizm tesisleri i¢in belirledigi 2018 yili birim maliyetlerine gore bes
yildizl1 otelin yatak basina birim maliyeti 146 bin 569 TL olarak ac¢ilanirken, bu
maliyet ti¢ yildizli bir otelde 75 bin 109 TL oldu (Anonim, 2018). Yiiksek yatirim
maliyetleri dolayl olarak {irlin fiyatin1 artirmaktadir. Ancak otelin y1ldiz sayisina bagl
olarak artan yatak sayisi, bazi maliyetlerin -yatak bas1 maliyetlerin - {i¢ ve bes y1ldizli

otellerde ayni diizeyde olusmasini neden olmaktadir.

Asagidaki Cizelge 17 incelendiginde ii¢ yildizli oteller arasinda en yliksek
aylik temizlik malzemesi giderinin 3A yonetici kodlu otelde 2,33 TL/m2 olarak
gerceklestigi goriilmektedir. Bes yildizli oteller arasinda ise en yliksek aylik temizlik
malzemesi giderinin SE yonetici kodlu otelde 2,1 TL/m2 diizeyindedir. Arastirma
kapsaminda goriigme yapilan {i¢ yildizli otellerde m2 basina temizlik gideri en diisiik
tesis 3D yonetici kodlu otelde 0,57 TL olarak gerceklesmistir. SA yonetici kodlu otelde
ise 1,13TL/m2’dir. Bu durum ii¢ yildizli otellerde temizlik giderlerinin otelden otele
oldukca degiskenlik gosterdigini ancak bes yildizli oteller arasinda ise birbirine yakin

bir standart oldugu konusunda bir ipucu olabilir. Clinkii bes yildizl1 oteller finansal
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takip ve maliyet muhasebesi gibi konularda ii¢ yildizli otellere gore oldukca

profesyonel bir yapiya sahiptir.

Cizelge 17: 3 ve 5 Yildizhi 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

4.2. Yorumlar

4.2.1. Miisteri Anketi Bulgularinin Yorumlari

S6ze, bazi ortalamalar arasindaki farklarin karsilastirilmas: ile girmek

istiyoruz.

Ucg yildizl otel miisterilerine ve bes yildizli otel miisterilerine sorulan 2. , 3. ve
4. sorularin ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamastir. Bu demektir ki,
ti¢ yildizli otel miisterileri otellerinin restoranindaki yiyeceklerin lezzet ve 6zeni, otel
personelinin miisteriye olan ilgi ve nezaketi, otelin temizlik ve hijyeni hakkindaki
diistinceleri, bes yildizli otel miisterilerinin bu konulardaki diisiincelerinden daha kotii
degildir. Bir bagka deyisle, bes yildizli otel miisterisi oteldeki yiyeceklerin lezzet ve
Ozeninden, otel personelinin ilgi ve nezaketinden, otelin temizlik ve hijyeninden ne
kadar memnunsa, ti¢ y1ldizli otel miisterisi de kendi otelinde, bu konulardan bu derece

memnun goriinmektedir.
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Tekrar hatirlatalim ki, c¢alismamizda “yiyecek hizmeti”, “personel ilgi ve
nezaketi” ve “hijyen- temizlik” unsurlarina her otelde bulunmasi gereken “temel
Ozellikler” adim1 vermistik. Bu sonuglar, 6zellikle ti¢ yi1ldizli otel miisterilerinin, bu
temel 6zelliklerin otelden otele ¢ok belirgin bir sekilde degismedigini algiladiklar1 ve
hatta bu ylizden ¢ yildizli otel miisterisi Olmus olabilecekleri hipotezini
giiclendirmektedir. Hatta temizlik hijyen konusuyla ilgili olan soruda ii¢ yildizli otel
miisterilerinin oteli begenme ortalamasinin, bes yildiz miisterilerinden daha yiiksek

oldugu da (her ne kadar test sonucu anlamli olmasa da) goze carpmaktadir.

Burada, ti¢ yildizli otel miisterileri bu konularda bes yildizli otel miisterileri
kadar tatmin olmus goriinmekle birlikte bu tatminin “duygusal bir tatmin”
degil, “bilissel tatmin” olabilecegi ( bu kavramlara metin kisminda deginmistik) akla
gelebilir. “Bilissel tatmin”, -deyim yerindeyse- “bu paraya ancak bu kadar olur”
felsefesiyle, durumdan memnun olmayi ifade etmektedir. “Duygusal tatmin” ise

gercekten memnun olmak anlamina gelmektedir.
Eger,

- li¢ y1ldiz miisterilerinin 6. sorusu ile bes y1ldiz misterilerinin 7. sorusu,
- ti¢ yi1ldiz miisterilerinin 7. sorusu ile bes yildiz miisterilerinin 8. sorusu,
- ti¢ y1ldiz miisterilerinin 8. sorusu ile bes y1ldiz miisterilerinin 9. sorusu

- li¢ y1ldiz miisterilerinin 9. sorusu ile bes yildiz miisterilerinin 10. sorusu

karsilastirildiginda sonuglar anlaml cikmamig olsaydi belki buna
hiikmedilebilirdi. Fakat bu karsilastirmalarin sonuglarinin anlamli olmasi, ti¢ yildiz
miisterilerinin ~ tatmininin  “biligsel ~ tatmin”  kavramiyla  agiklanmasini
zorlagtirmaktadir. Ornegin, 6. (ii¢ y1ldiz) ve 7. (bes y1ldiz) sorularin karsilastirilmasina
baktigimizda anlasilmaktadir ki, ii¢ y1ldiz miisterileri, bes yildizl1 otellerdeki hijyen ve
temizligin, kendi otellerindekinden daha iyi olduguna, bes yildiz miisterileri kadar
inanmamaktadirlar (ki, bu sorularin 6deme giicii a¢isindan cevaplanmis olmasi
olasiligi, sorularin sorulus tarzi itibariyla imkansiz gibidir). Ayn1 seyi “personel ilgi
ve nezaketi” ile ilgili olan 7. (ii¢ y1ldiz) ve 8. (bes y1ldiz) soru karsilastirmasi i¢in de
soyleyebiliriz. U¢ yildiz miisterilerine sorulan 8. soru ile bes yildiz miisterilerine
sorulan 9. soru da yine “personel ilgi ve nezaketi” ile ilgili olup, sadece sorulus tarzi

biraz farklidir. Yine ayn1 sekilde, ii¢ yildiz miisterilerine sorulan 9. soru ile bes yildiz
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musterilerine sorulan 10. soru da yine “hijyen-temizlik™ ile ilgili olup, sadece sorulus
tarzi biraz farklidir Fakat bu tekrarlamalar, ayn1 anlama gelen sorulara ayni deneklerin
farkli cevaplar verme durumunun bulunup bulunmadiginin kontrol edilmesi amaciyla,
tarafimizdan bilingli olarak yapilmistir. Ve hepsinde de, sonuglar %1 diizeyinde

anlamli ¢ikmugtir.

Ug yildiz miisterilerine sorulan 11. soruyla, bes y1ldiz miisterilerine sorulan 12.
soru, miisterilerin “6deme giicii” ile ilgilidir. Ug y1ldiz miisterilerine, bes y1ldizl1 otel
yerine ¢ yildizli otel se¢melerinde maddi durumlarimin rol oynayip oynamadigi
(Likert ifadesi seklinde) sorulmustur. Benzer tarzda, bes yildiz miisterilerine de, {i¢
yildizli otel yerine bes yildizli otel segmelerinde maddi durumlarinin rol oynayip
oynamadig1 sorulmustur. Burada asil konumuz agisindan 6nemli olan, ii¢ yildiz
miisterilerinin  durumudur. U¢  yildiz miisterilerinin  ortalamas1 bes yildiz
misterilerinin ortalamasindan -%1 diizeyinde- anlamli olarak diisiiktiir. Yani, tig
yildiz miisterileri bu konuda 6deme giiciiniin énemli bir rolii olduguna, bes yildiz
miisterileri kadar inanmadiklarin1 beyan etmis olmaktadirlar. Bu olgu ayni zamanda,
lic yildiz miisterilerinin tatminlerinin “biligsel” degil, “duygusal” bir tatmin oldugu
goriisiinii de desteklemektedir. Bes y1ldiz miisterilerinin durumuna gelince, onlar zaten
bes yildizli -en st sinif sayilabilecek- bir otelde kaldiklarindan, s6z konusu soruyu
“maddi durumum miisait olmasaydi, bu otelde kalamazdim” gibi bir diisiincenin
etkisiyle cevaplandirmis olabilirler. (Ama bu, “maddi durumum miisait olmasaydi ii¢
yildizl1 bir otelde de kalirdim” anlamina gelmeyebilir) Bes yildiz misterilerinin 12.
sorudaki mutlak ortalamasinin 4 ile 5 arasinda bir deger olmamasi da (ortalama

3,9481) bu yorumumuzu desteklemektedir.

Uc yildiz miisterileri ile bes yi1ldiz miisterileri arasinda bu konudaki anlaml
farklilik, tek evren ortalamasi igin aralikli ortalama tahminlerine baktigimizda da
anlagilmaktadir. Ug yi1ldiz miisterileri drnekleminin ortalamasi 3,075 olup, bu veriden
hareketle, evren ortalamasmnin %99 olasilikla en fazla 3,346 olabilecegi
hesaplanmustir. Bu, bes yildiz miisterileri evreninin %99 olasilikla sahip olabilecegi

ortalamanin alt sinirinin (3,718) da altinda olan bir rakamdir.

Ug yildiz miisterilerine ve bes yildiz miisterilerine sorulan 1. soru, oteldeki
yiyecek cesidi sayisinin yeterince segme hakki saglayacak genislikte olup olmadigi ile

ilgilidir. Calismamizda “yiyecek hizmeti” bir “temel 6zellik” idi ve yiyecek c¢esidi
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sayist da, -tipki yiyeceklerini lezzet ve 6zeni gibi- (ki bu, 2. soruda ele alinmisti) bu
temel 6zelligin bir pargasi idi. Fakat 2. sorudaki durumun aksine, bu soruda ti¢ yildiz

miisterileri ile bes y1ldiz miisterileri arasinda anlamli bir farklilik gézlenmektedir.

Eger bu soruda da anlamsiz bir farklilik ortaya ¢ikmis olsaydi, i¢ yildizli otel
miisterilerinin oteldeki temel 6zellikleri (bes yildizli otellerde yiyecek cesidi sayisi
daha fazla olmasina ragmen) bes yildizli otellerdekinden farkli gérmedigi yoniindeki
hipotezimiz biraz daha giliglenmis olurdu. Peki acaba bunu tersi ¢iktigina gére soz
konusu hipotez yanlislanmis mi olmaktadir? Biz buna da katilamiyoruz. Temel
ozelliklerle ilgili bu tek bir soruda, sonucun aksine olmasi, s6z konusu
hipotezi yanlislamaya bizce yetmez. (Ozellikle yine temel 6zelliklerle ilgili olan ve
yukarida sonuglarini agikladigimiz diger sorular dikkate alindiginda...) Bizim bu
soruyu hazirlarken tizerinde durdugumuz olasilik, bes yildizli otellerde yiyecek ¢esidi
sayisi daha fazla olmasma ragmen, tipik i¢ yildiz misterisinin ¢ok ¢esitle
ilgilenmedigi i¢in ii¢ yildiz miisterisi olabilmesi olasilig1 idi. Boylece ii¢ yildiz
miisterilerinin de tipki bes yildiz misterileri gibi, yiyecek ¢esidi sayisinin yeterli
geniglikte oldugu yoniinde cevaplar vermeleri de aslinda ihtimal dahilinde idi. Fakat
deneklerin yiyecek gesidi sayisinin ¢okluguyla ilgilenmemelerine ragmen, bu soruyu
bir “bilgi sorusu” gibi algilayip cevap vermis olmalar neticesinde (ii¢ y1ldizli otellerde
yiyecek ¢esidi sayisinin daha az oldugunu herkes bilmektedir), ortalamalarinin beg
yildiz miisterileri 6rnekleminin ortalamasindan daha diisilk ¢ikmis olmasi1 da
miimkiindiir. Nitekim bodyle olmasinin kuvvetli bir olasilik oldugunu, ii¢ yildiz
misterilerinin 12. sorusu ile bes yildiz miisterilerinin 13. sorusu arasinda yapilan
karsilastirma desteklemektedir. S6z konusu sorularda deneklere, hepsinden tatmaniz
imkansiz olsa bile, yiyecek ¢esidi sayisinin bol olmasmin kendileri i¢in ne kadar
onemli oldugu sorulmustur. (S6z konusu soruda “5”, “cok fazla 6nemli” iken, “1” ise
“orta derecede onemli” anlamina gelmektedir. Ciinkii boyle bir konuda “hi¢ 6nemli
degil” diyebilecek bir miisterinin bulunmasinin mantiksiz oldugu tarafimizdan
degerlendirilmistir) Bu sorularda bes yildiz miisterilerinin ortalamasi 3,8868 iken, {i¢
yildiz miisterilerinin ortalamasi 3,2850 olup, bu ortalama o6tekinden %1 diizeyinde
anlamli olarak disiiktiir. Yani bu sonuca gore, li¢ yildiz miisterisi yiyecek gesidi
sayisinin bol olmasini, bes yildiz miisterisi kadar 6nemsememektedir. Bir baska

deyisle, bu karsilastirma, 1. sorulardaki sonucu bir anlamda yanlislamis olmaktadir.
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Bes yildiz misterilerine sorulan 7. , 8. ve 9. sorularin O&rneklem
ortalamalarinin, {i¢ yildiz miisterilerine sorulan ayn1 yondeki sorularinin
orneklem ortalamalarindan anlamli sekilde yliksek olmasi hakkinda baska tip bir
yorumumuz daha bulunmaktadir. Ihtimaldir ki, ilave imkanlar1 daha fazla olan bir
otelde (bes yildizli otel) kalmayi diisiinen insanlar, bu tip otellerde, her otelde
bulunmasi gereken temel Ozelliklerin de belirli bir diizeyden daha asagi kalitede
olamayacagina dair bir inang igerisindedirler. Bu olasilik, metin kisminda s6z ettigimiz
“ihtiyaclar hiyerarsisi” kavrami tarafindan da desteklenen bir olasiliktir. Bir bagka
deyisle, ozellikle bes yildiz miisterilerinin, biling altlarinda “ihtiyaglar hiyerarsisi
kavraminin etkisi altinda bulunabilecekleri olasiligini bu sonuglar desteklemektedir.

Bu kavramin etkisinde kalmayanlar ise {i¢ yildizl1 otel miisterisi olmaktadirlar.

Acaba tipik ii¢ y1ldiz miisterisi ile tipik bes y1ldiz miisterisini birbirinden ayirt
eden unsurlardan birisi, oteldeki ilave imkéanlarin varligina verilen Onemin
derecesi midir? Bu konuda bir fikir edinebilmek “iimidiyle”, ii¢ yildiz miisterilerine
10. soru, bes yildiz miisterilerine ise 11. soru sorulmustur. Ug yildiz miisterilerine 10.
Soruda, “bes yildizli bir otelde bulunan ilave imkanlarin burada bulunmamasinin
seyahatten duyduklart hazzi azaltmadigl” gorisiine ne kadar katildiklar
sorulmustur. Bes yildiz miisterilerine ise, “bes yildizli bir otelde ilave imkanlarin

varliginin otel se¢imlerinde rol oynadig1 goriisiine ne kadar katildiklar1 sorulmustur.

Bes yildiz miisterileri s6z konusu ifadeye katildiklarini yliksek sayilabilecek
bir ortalama puanla (3,9481) ifade etmislerdir. Ayrica, evren ortalamasi aralik tahmini
de, en kotii ihtimalle bile bu rakamin 3,764 {in altina diismeyecegini %99 olasilikla

gostermistir.

Eger ii¢ yildiz miusterileri de kendilerine sorulan -ve bes yildiz miisterilerine
sorulan 11. sorunun simetrigi sayilabilecek- 10. Soruda, bu ortalamadan anlamli
Olgiide farkli bir ortalama sergilememis olsalardi, ii¢ yildiz miisterisi ile bes yildiz
misterisi arasindaki belirgin farklardan birisinin, ti¢ yildiz miisterilerinin ilave
imkanlara hi¢ 6nem vermemesi, buna karsilik bes y1ldiz miisterilerinin ilave imkanlara
¢ok Oonem vermesi oldugu soylenebilirdi. Fakat ii¢ yildiz miisterilerinin ortalama
puani, 6tekinden %1 diizeyinde anlamli olarak daha diisiiktiir (3,63). (S6z konusu 10.

ve 11. sorularin, sorulus tarzlariin -zorunlu sebeplerle- birbirinden farkli olmasi

187



nedeniyle, okuyucu boyle bir karsilagtirmaya itiraz edebilir. Fakat biz yine de son

tahlilde bu iki sorunun aslinda birbirinin simetrigi olduklar1 kanisini tagimaktay1z)

Fakat su var ki, ii¢ yildiz miisterileri, ilave imkéanlar1 Onemsedikleri
halde 6deme giigleri nedeniyle ti¢ yildizli otelde kaldiklar1 gibi bir olasiligi aklimiza
getirecek  Olgiide (1 veya 2 civarinda olan) disiik puanlar da
sergilememislerdir. (Ortalama puanlart 3,63) Bu nedenledir ki, 10. sorudaki ortalama
puanlarinin bes yildiz miisterilerinin 11. sorudaki ortalama puanindan anlamli 6lgiide
diisiik oldugu gerekgesiyle, ¢ yildiz miisterilerinin ilave imkanlar1 hi¢ 6Gnemsemedigi

yorumunu yapmak da zor goriinmektedir.

Bu durumda ti¢ yildiz miisterilerinin nigin ti¢ yildiz miisterisi olduklar1 akla
gelmektedir. Kanimizca bunun cevabini, {i¢ yildiz miisterilerinin “temel 6zellikler”in
otelden otele defismedigi goriisiinde olmalarinda aramak gereklidir. Ug yildiz
miisterisine gore, eger “temel dzellikler” bes yildizli otelde de ayni ise, sirfilave imkan

fazlaligi i¢in de, daha yliksek fiyatlar 6demeye herhalde degmez (!).

Bu yorumumuz bes yildiz miisterilerinin psikolojisine de bir anlamda 151k
tutmaktadir. Soyle ki, hatirlanirsa bes yildiz miisterileri -tic yildiz miisterilerine
kiyasla- “temel 6zellikler’in de bes yildizli otelde daha iyi durumda olduguna daha
cok inaniyor idiler. Hem temel Ozelliklerin daha iyi oldugu kanisi, hem de ilave
imkanlarin varligi, bes yildiz miisterisini bes y1ldiz miisterisi olmaya sevk eden “cifte

bir sebep” -herhalde- olmaktadir.

Yani bu iki faktoriin bes yildizli otelin tercih edilmesinde ancak birlikte rol
oynuyor olmalar1 gii¢lii bir olasilik gibi goriinmektedir. Ciinkii literatiirdeki benzer bir
goriis tarafindan da desteklenmektedir. Frederich Herzberg’in “cift faktor teorisi” -
aslinda isletme yonetimi ile ilgili bir teori olmasina ragmen-, bizce buna destek
vermektedir. S6z konusu teoriye gore, bir firmada calisanlarin is tatmininde rol
oynayan iki grup faktor bulunmaktadir. Herzberg'in “hijyen faktorleri” adini verdigi
birinci grup, “calisma kosullarinin iyiligi, ticretlerin yeterli olmasi, vb..” gibi “olmazsa
olmaz” unsurlardan olusmaktadir. Bunlarin varligi ¢alisani tek basina motive etmez.
Cilinkii bunlar zaten “olmazsa olmazlar’dir. “Motivasyon faktorleri” adi verilen ikinci
grup ise ¢alisanlara saglanan “ilave imkanlar1” (sorumluluk, kariyer imkanlar1, takdir

edilme, vb...) ifade etmektedir ki, calisanlar1 asil bunlar motive etmektedir. Hijyen
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faktorleri c¢alisanlari motive etmemekle birlikte, motivasyon faktorlerinin  ise
yaramast yine de hijyen faktorlerinin varligina baglidir. Yani motivasyon faktorleri
(ilave imkanlar) ancak hijyen faktorleri ile birlikte oldugunda islevlerini yerine
getirebilmektedirler (Arikboga, 2020, s. 165-167).

Bes yildiz miisterilerinin bes yildizli oteli tercih etmesi olayinda, “temel
ozellikler”in bes yildizli otelde daha iyi olduguna dair inanglarin1 Herzberg'in “hijyen
faktorleri’ne, bes yildizli otelin ilave imkanlarimi ise Herzberg’in “motivasyon
faktorleri”ne benzetmek miimkiindiir. Bes yildizli otelin ilave imkanlarinin miisteri
tercihinde rol oynayabilmesi ancak “temel 6zellikler”in de bes yildizli otelde daha iyi

olduguna inanilmasi ile birlikte gergeklesiyor gibi gortinmektedir.

Burada s6z konusu yorumumuzun Herzberg’in ¢ift faktor teorisi’nden destek
aldigin belirttik. Ama bir de bunu tersinden diisiinerek, bizim anket sonu¢larimizin
bir anlamda Herzberg’in teorisine destek verdigini, yani bizim Herzberg'in teorisini
turizm alanina sarkitarak, ona katki saglamis oldugumuzu sdylemek de miimkiin
goriinmektedir.

Bes yildizli otel miisterilerinin  11. Soruda yiiksek bir ortalama sergilemis
olmalari, ¢alismamizin metin kisminda “kiimelenme” teorisinden esinlenerek
belirttigimiz goriislerimizle de ortiismektedir. Bunu ayni zamanda, bolgesel turizm
kiimelenmelerinin  bolgeye talep yaratabilen bir unsur oldugu konusundaki
literatiirdeki genel fikirlerin, bir bakima “otel 6l¢ceginde” (bes yildizli otel de, kendi
icerisindeki ilave imkanlarin ¢oklugu agisindan bir tir minyatiir bir “kiime”

sayilabilir) dogrulanmasi olarak gormek de miimkiindiir.

Simdi de, ii¢ yildiz misterilerinin 5. Likert sorusu (“Bu otelin mimarisi ve i¢
estetik yapisi sikici degildir”) ile bes yildiz miisterilerinin 6. Likert sorusunu (“Bu

otelin mimarisi i¢ estetik yapist sikici degildir”) birbiriyle karsilagtiralim.

Ug yildiz miisterilerinin 5. sorudaki ortalamasi 3,69 olup, bes yildiz
miisterilerinin 6. sorudaki ortalamasindan (3,8726) %5 diizeyinde anlamli olarak

diistiktiir.

Bu elbette beklenen bir sonugtur.
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Fakat {i¢ yildiz miisterilerinin kendi otellerini sikict olmama 6zelligini az
bulmalarmnin, bes yi1ldiz miisterilerine nazaran (yani, “goéreceli”’) oldugu séylenebilir.
Ciinkii 3,69 luk ortalama ¢ok da diisiik sayilamaz. Genel olarak ti¢ yildizli otellerin
mimari ve estetik agisindan bes yildizli oteller kadar i¢ agici olmadigini elbette herkes
bilmektedir. Buna ragmen tii¢ yildiz miisterilerinin, otellerinin sikicit olmadigina dair
ifadeye cok diisiik puanlar vermemelerinin, kalis siirelerinin -bes yildizli otel
miisterilerine kiyasla- daha kisa olmasinin ve tipik ti¢ y1ldiz miisterisinin -bes yildiz
miisterisine nazaran- gilin igerisinde otelde daha az vakit gegirmesinin etkisini
yansittigint sdylemek miimkiindiir. Bir baska deyisle, ii¢c yi1ldizli otel miisterisi otelin

mimari ve estetik atmosferini ¢ok ta dert etmemektedir diyebiliriz.

Gergekten de ortalama kalis siirelerine baktigimizda, ii¢ yildiz miisterilerinin
ortalama kalis siiresinin 6,93 gece, bes yildiz miisterilerinin ortalama kalig siiresinin
ise 8,96 gece oldugunu gormekteyiz. Bu iki kalis siiresi, birbirinden %1 diizeyinde

anlamli 6l¢tide farklidir.

Acaba buradan hareketle, “tipik {i¢ y1ldiz miisterisi otelin mimari ve estetigini
cok onemsemeyen (eger temel 6zellikler 1yi ise, bu kadarcik kusur hos goriilebilir
anlaminda) bir miisteri tipidir; ama bes yildiz miisterisi bunu 6nemseyen bir miisteri
tipidir” tarzinda bir genelleme dretilebilir mi? (Ciinkii neticede, bes yildiz
miisterileri kaldiklar1 bes yildizli otelin estetik ortamin1 “takdir etmisler”dir. Bunu
yapmak yerine, “benim i¢in fark etmez” anlaminda yorumlanabilecek diisiik puanlar

da verebilirlerdi.)

S6z konusu genellemenin ilk kismi (iic yildiz misterisi ile ilgili olan
kisim) dogru olabilir. Fakat bes yildiz miisterisi ile ilgili olan ikinci kismi kabul
edebilmek icin, bes yildiz misterilerden ortalamasinin, ii¢ yildiz miisterilerinin
ortalamasindan anlamli Ol¢lide daha yiiksek olmasi yetmez. Ciinkii s6z konusu
sorular, miisterilerin halen ve fiilen kalmakta olduklari otel hakkindadir. Bes yildiz
misterilerinin halen kalmakta oldugu otellerin, ti¢ y1ldiz miisterilerinin halen kalmakta
oldugu otellerden estetik agidan daha iyi oldugu okuyucu tarafindan da tahmin
edilebilir ve bu durumun cevaplara yansiyacagi da gayet aciktir. Ve buna bagli olarak,
bes yildiz miisterilerinin cevaplarinin ortalamasinin yiiksek olmasi, ii¢ yildiz

miisterilerinin cevaplardan ortalamasina “nazaran”dir.
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Bes yildiz miisterilerine “miistakil olarak™ sorulan 5. Soru, bu konuya 151k
tutmaktadir. Bu soruda bes yildiz miisterileri, Seyahat karar1 verirken bes yildizli bir
otele gitmeye karar vermelerinde, bes yildizli otellerde estetigin “genel olarak’ daha
iyi oldugu ger¢eginin de rol oynadigini ¢ok yiiksek bir ortalama puanla (4,1651) ifade
etmiglerdir. Bu veriye dayanilarak, bes yildiz miisterisi evreni i¢in yapilan evren
ortalamasi aralig1 tahmininde ise, evren ortalamasinin alt sinirnin 4,0279 un altinda
olamayacagi %99 olasilikla ortaya ¢ikmistir (Evren ortalamasi %99 olasilikla 4,0279-
4,3023 araligindadir).

Bu sonuca gore, soz konusu genellemenin dogru oldugunu diisiinmemiz

gerekmektedir.
Son olarak bir konuya daha dikkat ¢gekmek istiyoruz.

Uc yildiz miisterilerine sorulan sorular ile bes yildiz miisterilerine sorulan
sorularin ortalamalarini karsilastirirken parametrik bir test (Z testi) kullandik. Bunun
yani sira, deneklerin cevaplarini drneklem “oranlari”na donistiiriip (6rneklemlerde
belli bir soruya “3”ten daha biiyilk puan verenlerin orani gibi...) bu oranlar1 da
birbirleriyle karsilastirdik. Ve bunu yaparken de ayni testi kullandik.

Okuyucu “Misteri Anketinin Sayisal Analiz ve Sonuglar1” baglig1 altinda
yazdigimiz onceki aciklamalarimizi okurken fark etmis olmalidir ki, ayni sorular i¢in
ortalamalarin karsilastirilmasina dayanan testlerle, oranlarin karsilastirilmasina
dayanan testlerin sonuglari -gerek anlamlilik ve anlamsizlik agisindan, gerekse

anlamlilik diizeyi agisindan- birbiriyle tamamen ayni ¢ikmuistir.

Oranlarin karsilagtirilmasina dayanan testlerin de ayni sonuglari vermis olmast,
ortalamalarin  karsilastirilmasina dayanan testlerimize giivenilebilecegini ifade
etmektedir. Yani oran analizi yapmakla bir bakima, ortalamalarla ilgili analizlerimizi

genel olarak test etmis olmaktay1z.

Ama bundan daha Onemli olan birsey daha vardir. Oranlar birbiriyle
karsilastirilirken parametrik test kullanilmasina literatiirde yapilan herhangi bir itiraz
mevcut olmamakla birlikte, baz1 yazarlar -“Yontem” boliimiinde de acikladigimiz
gibi- Likert ortalamalarinin karsilagtirilmasinda parametrik test kullanilmasina itiraz
etmekte idiler (gerekgelerini yontem boliimiinde uzunca agiklamig idik). Fakat

ortalamalarin ~ karsilastirilmasina  dayanan  test  sonuglarimizin,  oranlarin
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karsilagtirilmast  dayanan  test  sonuglarimizla ~ tamamen  ayni ¢ikmasi
sebebiyle, parametrik testlerin  Likert ortalamalariin karsilagtirilmasinda
da kullanilmasinin higbir sakincasi bulunmadigini agik¢a ortaya koymus

bulunmaktayiz.

4.2.2. Yonetici Goriismesi Bulgularimin Yorumlari

Daha c¢ok yildiza sahip olan otellerde yatak sayisinin da daha fazla
olmasi, bilinen bir olgudur. Bunu ¢alismamizin metin kisimlarinda da agiklamistik.
Benzer sekilde, daha ¢ok yildiza sahip olan otellerin fiyatlarinin da daha yiiksek

oldugu, yine bilinen bir olgudur.

Buna ragmen, 6rneklemimizi olusturan yoneticiler ile gériismelerimizde yine
de bu yonde sorular sorduk ve bu bilinenlerin dogrulandigini aldigimiz cevaplarda da

acikca gordiik.

Restoranlardaki ana yiyecek cesidi sayisinin bes yildizli otellerde genel olarak

belirgin sekilde daha fazla oldugu, verilen cevaplardan anlasilmistir.

Ug yildizli otellerde yatak sayisinin bes yildizlilara kiyasla daha az olmasi
olgusuyla, ti¢ yildizli otellerde ana yiyecek ¢esidi sayisinin da daha az olmasi
olgusunun birarada goriilmesi, bizim metin kisminda “Yiyecek Cesidi Sayisini
Artirma Imkanlarinin Otelin Yildiz Sayisi Ile Iliskisi: Bir Olasilik Modeli” baslig
altinda verdigimiz bilgilerle ortiismektedir. Yatak sayisi ile yildiz sayist iligkisinin
dogru yonlii oldugunu da yine metin kisminda agiklamistik. Buna gore, yatak sayisi
arttik¢a da, gesit sayisini artirmak imkan dahilinde girmektedir. Yani, yildiz sayisi ile
yiyecek ¢esidi sayisin1 artirma imkani arasindaki dogru yonlii iliski, “yatak sayis1” ara
degiskeninin sayesinde gergeklesmektedir. Bunu dogrulayan bir baska veri, yatak
sayisi-gesit sayisi iligkisinin -yoneticilerin beyanatlarina gore- {i¢ yildizli otellerin
kendi aralarinda bile s6z konusu olabildigini goézlemis olmamizdir. Bes yildizh
otellerde ana yiyecek cesidi sayisi, ii¢ yildizli otellerdekinden genel olarak daha fazla
olmakla birlikte, diger ii¢ yildizlilardan goreceli olarak daha fazla yatak sayisina sahip
olan ii¢ yildizli otellerde yiyecek ¢esidi sayisinin da daha fazla oldugu, yoneticilerle

yapilan goriismede acikca ortaya ¢ikmustir.
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Edinilen bir diger izlenim, ii¢ yildizli otellerde ortalama kalis siiresinin genel
olarak daha kisa oldugudur. Bunu ii¢ yildiz misterilerinin, bes yildiz miisterilerine
kiyasla “gezginci” 6zelliklerinin biraz daha agir basmasina (Ki, literatiirde de bu boyle
bilinmektedir) baglamak miimkiindiir. Nitekim ortalama kalis siiresini “2 gece” olarak

beyan eden bir ti¢ yildizli otel yoneticisinin yorumu da buna paraleldir.

Personel egitimi konusunda bes yildizli otellerin belirgin istiinliigli soz
konusudur. Isletme dis1 (okul veya kurs) turizm egitimi konusunda bu farklilik ¢ok
belirgindir. “Hizmet i¢i egitim”e gelince, gerek ti¢ yildizli oteller gerekse bes yildizli
oteller, calisanlarmi egitmektedir. Fakat bes yildizli otellerin tiimiinde bir egitim
departmani bulunurken, ii¢ yildizlilarda bu sdz konusu degildir. U¢ yildizlilarda
hizmet i¢i egitimin informal bir tarzda ytiriitiildiigii, nceden belirlenmis bir program
dahilinde gergeklesmedigi anlasilmaktadir. Ug yildizli otel ydneticilerinden 2 tanesi

ise, personele yonelik herhangi bir hizmet i¢i egitimin verilmedigini beyan etmistir.

Buna ragmen ii¢ yildizli otel 6rnekleminde, isletme dis1 egitim alan personelin
ortalama oran1 %30,71 dir ki, bu oran bile yonetmeligin “bes yildizli oteller i¢in”
ongordiigl isletme dis1 egitim oraninin (%25) lizerinde olan bir orandir. Bu durum, ii¢
yildizli otel personeli ile bes yildizli otel personeli arasindaki egitim farkinin hizmet
kalitesinde ¢ok biiyiik bir farka sebep olmayabilecegi (Bes yildizli otel personelinin
daha egitimli  olmasmin  misteriler acgisindan  “marjinal”  bir  konu
olabilecegi) olasihigim1 da akla getirmektedir. Bununla ilgili daha fazla
yorumlarimizi, miisteri anketi bulgularinin  yorumlar1 ile yOnetici goriigmesi

bulgularmin yorumlarini birarada ele alacagimiz izleyen kisimda yapmak istiyoruz.

Bes yildizli otellerde temizlik ve hijyenin ii¢ y1ldizli otellerdekinden reel olarak
daha fazla olup olmadiginin bir gdstergesi olarak, yoneticilere ayda (TL olarak) ne
kadar temizlik malzemesi harcadiklari sorulmustur. Elbette her otelin toprak olmayan
kisimlarinin toplam yiizolciimii birbirinden farkli oldugundan, aslinda m? basma ne
kadar temizlik gideri yapildigini merak etmemiz gereklidir. M? basina gideri
hesaplayabilmek icin yoneticilere otelin toprak olmayan kisimlarmin toplam
yiizolgimii de sorulmus ve aylik toplam temizlik malzemesi gideri bu veriye

boliinerek, m? basina diisen temizlik malzemesi gideri -herbir otel i¢in ayr1 ayr1 olmak
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tizere- bulunmugstur (Bununla ilgili ¢izelgeleri yukarida “Yonetici Goriismesi

Bulgular1” kisminda verdik).

7 adet ii¢ yildizli otelin m? basina diisen aylik temizlik malzemesi gideri
ortalamasi 1,157 lira olarak hesaplanmustir. 5 adet bes yildizli otelin m? basia diisen

temizlik malzemesi gideri ise 1,562 lira olarak bulunmustur.

Bu iki rakam birbirine yakin gibi goriindiigiinden, bunlar arasindaki farkin
anlamli olup olmadiginin anlasilmas1 igin, ayrica istatistiksel hipotez testi
yaptik. Orneklemler kiigiik (n1<30 ve n2<30) oldugundan, “t” testi ad1 verilen kiiciik

orneklerin testini uyguladik.

S6z konusu test sonucuna gore t degeri, t=4,36 bulunmustur. Bu sonu¢ s6z
konusu iki deger arasindaki farkliligin %]l diizeyinde anlamli oldugunu

gostermektedir.

Yani -deyim yerindeyse- genel olarak bes yildizli oteller, ti¢ yildizli otellerden
daha temizdir(!). (Zaten “istatistiksel hipotez testi” denilen sey, mevcut 6rneklemler
icin gecerli olanin, evrenler i¢in de gegerli olup olmadigini anlamak i¢in yapilir. Buna
gore, bu orneklemler igin gecerli olan durumun, evrenler i¢in de gecerli olmamasi

olasiligi, %1 den daha diistiktiir)

Acaba reel agidan durumun bdyle oldugunu misteriler de bilmekte
midir? Bilseler bile bunun bir 6nemi olabilir mi? Bir bagka deyisle, ii¢ y1ldizli otellerle
bes yildizli otellerin malzeme sarfiyatlar1 arasindaki farklilik, miisterilerin temizlik

algisina da yansimakta midir?

Bununla  ilgili  yorumlarmizi  da, miisteri anketi  bulgularinin
yorumlartyla, yonetici gorlismesi bulgularinin yorumlarini1 birarada ele alacagimiz

izleyen kisimda yapmak istiyoruz.

4.2.3. Miisteri Anketi Yorumlar: ile Yonetici Goriismesi Yorumlarinin

Birlikte Degerlendirmesi

Miisteri anketi bulgularinin yorumlar1 ile yonetici goriismesi bulgularinin

yorumlarmi yukarida yaptik. Burada ise sadece birlikte degerlendirilmesine gerek
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gordigimiiz (her iki degerlendirmede birbiriyle c¢akisan ya da ¢elisen)
degerlendirmeleri yorumlayacagiz. Bunun yani sira, burada ayrintili rakamsal
aciklamalara (gerek soru numaralari, gerekse ortalamalar gibi...) girmeyecegiz.

Ciinkii okuyucu bunlari zaten yukaridaki kisimlardan bilmektedir.

Yoneticilere sorulan sorulardan birisi, ana restorandaki ana yiyecek cesidi
sayist idi. Ug yildizli otellerde bu saymnin daha az oldugu, verilen yanitlardan
anlasilmaktadir. Gergi bu zaten genellikle bilinen bir durumdur. Fakat yonetici
yanitlariyla da teyit edilmis olmaktadir. Miisteri anketinde, ti¢ yildiz miisterilerinin
“bu oteldeki ana yiyecek ¢esidi sayisinin yeterince se¢gme sansi sagladigi”na dair
ifadeye katilim derecelerinin, bes yildiz misterilerine nazaran biraz daha diisiik
olmasi bununla uyumludur. Fakat {i¢ yildiz miisterilerinin, bu farkliligi bes yildiz

miisterileri kadar 6nemsemedikleri de, anket bulgularindan anlasilmaktadir.

Bes yildizli otellerde personelin daha egitimli oldugu, yine ydnetici
yanitlarindan anlagilmistir. Ama buna ragmen miisteri anketlerinde, li¢ yildiz
miisterilerinin “personel ilgi ve nezaketi’nden memnuniyet diizeyleri, bes yildiz
miisterileri ile aynidir. Ustelik ankette ii¢ yildiz miisterilerinin, “daha ¢ok yildiz
sayisina sahip olan otellerde personel ilgi ve nezaketinin daha iyi oldugu” goriisiine
bes yi1ldiz miisterileri kadar inanmadiklar1 da, bunu destekleyen bir veri olarak ortaya
cikmustir.

Y onetmeligin bes yildizli oteller icin 6ngordiigii “turizm egitimi almis personel
istthdami”nin asgari oran1 %25 dir. Bes yildizli otellerde personel daha egitimli
olmakla birlikte, ti¢ yildizli otellerde, turizm egitimi almis personelin fiili orani,
yonetmeligin bes yildizli oteller i¢in 6ngdrdiigli bu %25 oraninin da ilizerindedir

(Ortalama %30,71). O halde s6yle bir yorum miimkiin gériinmektedir:

Misteriye karsi yeterince ilgili ve kibar olabilmek agisindan “yeterli” olan
nitelikleri kazanmak icin ¢ok asir1 ¢abalar gostermeye, cok daha ayrintili egitimler
almaya gerek bulunmayabilir. Kanun koyucunun bakis agisina  gore, bir
otelde personelin %25 i formel egitimli oldugunda, yildiz sayisi ne olursa olsun, s6z
konusu otel zaten bes yildizli bir otelin gerektirdigi personel standardina kavusmus
olmaktadir. Daha fazla egitim elbette buna ilave katkilar yapabilir. Fakat bu

katkilarin, miisterinin aradaki fark: belirgin sekilde algilayabilecegi diizeyde 6nemli
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katkilar olmaktan ziyade, “marjinal” diizeydeki katkilar olmasi ihtimali vardir. Bu
yorum, literatiirden de bazi destekler bulmaktadir. ”Turizm sektoriinde, isin
gerektirdigi vasiflarin baska sektorlere gorece daha kolay kazanilmasi” olgusu,
turizmin istihdama katki yapma kapasitesinin yiiksek oldugununa dair bir ¢esit kanit
olarak ileri siiriilmektedir (Giirbiliz, 1998. s.156). Eger bir seyi 6grenmek ¢ok zor
degilse, onu “daha iyi 0grenmis olmak”la, “normal standartta 6grenmis olmak”

arasinda ¢ok fark bulunmayacaktir.

Bu durumda, bes yildizli otellerin personel egitimine nigin bu kadar ¢ok 6nem
verdiklerini de kendi kendimize sormamiz gerekli olabilir. Mantikli sayilabilecek bir
yorum, metin kisminda “ihtiyaclar hiyerarsisi” kavramini otel 6zelinde ele alirken
yaptigimiz agiklamalardir: Eger birinci derecede ihtiyaglar (otel 6zelinde, “otelin
temel 6zellikleri”) yeterince tatmin edilmeden, ikinci derecede ihtiyaglari tatmin eden
imkanlarin (otel Ozelinde, bes yildizli otelde bulunan ilave imkanlar) giindeme
getirilmesi anlamsiz ise, otelineildave imkanlar koymay: (bes yildizli bir otel
kurmay1) diistinen bir girisimcinin, otelin “temel 6zellikleri”ni de daha iyi bir duruma
getirme zorunlulugunu hissedecegi soylenebilir. (“Birgok ilave imkani bulunan bir

otelde, nasil olur da temel 6zellikler iyi bir durumda olmaz?” felsefesi)

Oteldeki “temizlik-hijyen” konusunda da benzer bir durum séz konusudur.
Yonetici goriismelerinde bes y1ldizl otellerin m? basina daha fazla temizlik malzemesi
harcadiklar1 ve aradaki farkin anlamli oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna ragmen anket
bulgularia gore, ti¢ yi1ldiz miisterileri ile bes yildiz miisterilerinin, kaldiklar1 otelin
temizligi hakkindaki algilari arasinda anlamli bir farklilik mevcut degildir. Yine anket
bulgularina gore, li¢ y1ldiz miisterilerinin daha ¢ok yildiza sahip otellerde temizligin
de daha iyi olduguna, bes yildiz miisterileri kadar inanmadiklarinin ortaya ¢ikmis

olmast, bunu destekleyen diger bir veridir.

Bu durumun yorumuyla ilgili olarak, yine “personel egitimi” konusunda
belirttiklerimize benzer yorumlar yapmak miimkiindiir. -Deyim yerindeyse- “camlari
1 defa yerine 3 defa silmek, 6nemli bir temizlik farki yaratabilir; fakat 10 defa silmek
yerine 30 defa silmek arasindaki temizlik farkini algilamak oldukga gii¢ olsa gerektir.
-Yine deyim yerindeyse- ii¢ yildizli otel yoneticisi camlarimi 10 defa silerken, bes

yildizl1 otel yoneticisi camlarini 30 defa silmektedir.
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Buna ragmen nicin bes yildizli otel yoneticilerinin daha fazla temizlik
malzemesi harcayarak, daha fazla maliyete katlandiklar1 da, “personel egitimi”

konusunda yaptigimiz yoruma benzer bir yorumla ag¢iklanabilir.

Peki acaba bu temel ozelliklerin ii¢ yildizli otelde ve bes yildizli otelde
birbirinden farkli olup olmadiklart soruldugunda, buna yanit verilirken yoneticilerden
alinan reel bilgileri mi, yoksa miisteri algilarin1 m1 esas almamiz gerekir? Cagdas
“pazarlama teorisi”’nin -6zellikle hizmetler s6z konusu oldugunda- buna cevabi -
¢alismamizin metin boliimlerinde de belirttigimiz gibi- oldukga agiktir: Elbette miisteri

tercihleri kritik 6nemdedir (Tezimizin ana baslig1 da bu gercegi yansitmaktadir).

Miisteri anketlerinde, {i¢ y1ldizl1 otellerde ortalama kalis siiresinin bes yildizli
otellerdekinden daha az oldugu ortaya ¢ikmisti. Bu durumun yoneticilerle yapilan

goriismelerde de teyit edildigi gézlenmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonuclar

Bu calisma, otellerdeki yildiz sisteminin temsil ettigi mesaj lizerinedir. Her
yildiz sinifinin geceleme fiyatinin farkli olmasinin yani sira, otelin az yildizli veya ¢ok
yildizl1 olusu tiiketicilere otelin niteligi hakkinda bir 6n bilgi vermektedir. Calismada
az yildizli otelin tipik temsilcisi olarak “li¢ yildizli otel”, ¢ok yildizli otelin tipik
temsilcisi olarak ise “bes yildizli otel” secilmistir. Calismamizin uygulama
boliimiindeki anket calismasi da, ii¢ ve bes yildizli otellerde konaklayan miisteriler

tizerinde gergeklestirilmistir.

Acaba az (li¢) yildizl oteli tercih eden tiiketicilerin ve ¢ok (bes) yildizli otelleri
tercih eden tiiketicilerin bu tercihleri ne gibi diisiincelere dayanmaktadir? Kimilerine
gbre bu sorunun cevabi oldukga basittir. Belki de basit olarak goriildiigii icindir ki,
literatlirde bu tip bir karsilastirmaya dayanan herhangi bir ¢alismaya rastlamak ¢ok
nadir bir olgudur. Alisilmis genel kani sudur: “bes yildizli otel daha kalitelidir ve bu
nedenle de daha pahalidir; 6deme giicli yliksek olan kimseler tatillerini bes yildizli
otellerde yapmay1, ddeme giicii diisiik olan kimseler ise tatillerini ii¢ y1ldizl1 otellerde

yapmay1 tercih etmektedirler”.

Bu tiir fikirlerin igimize sinmemesi, bizi bu ¢aligmay1 yapmaya yoneltmistir.
Hatta “bes yildizli otelin daha kaliteli oldugu” ifadesi bile bizce ¢ok yuvarlak bir
ifadedir. Otelde birgok departman ve birgok hizmet tiirii varken, “kalite” ile neyin
kastedildiginin biraz daha somut olmasi1 gerekir. Acaba yildiz sayisina bagl olarak,
otelde hizmet ¢esidi ne kadar ¢oksa, otel o kadar kaliteli mi sayilmalidir; yoksa yildiz
say1s1 ¢ok oldugunda her otelde bulunmasi gereken temel 6zellikler -miisteri goziinde
veya reel olarak- daha iyi bir durumda m1 olmaktadir? Biitiin bunlar sorgulanmaya

muhtag olan hususlardir.
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S6z  konusu  fikirlere = kuskuyla  yaklagmamizin  iki  sebebi
vardir: Birincisi, giinlimiizde turizm bir kitle faaliyetidir ve turist kiitlesinin ana
govdesini zengin insanlar degil, orta sinif olusturmaktadir. Bes yildizli otelleri tercih
edenler de, agirlikla zengin kesim degil, orta kesimdir. Ulusal otel envanteri
incelendiginde de, bes yildizl1 yatak sayisinin ii¢ yildizli yatak sayis1 karsisinda ezici
bir ¢cogunluga sahip oldugunun gozlenmesi olgusu (ki, bu olguya calismamizda
degindik) da bunun ifadesidir. Ikincisi, yildizlar ilgili yonetmelikteki sartlara gore
verilmekte (alinmakta) dir. S6z konusu yonetmelik dikkatli incelendiginde goriiliir
ki, yildiz sayisin1 yiikselten esas unsur, otelin temel (asli) 6zelliklerinin ya da temel
departmanlarinin daha iyi durumda olusu degil, otelin baz1 ilave fiziksel imkanlara da
ve ilave hizmetlere sahip olmasidir. Bu durum bizce, her otelde bulunmasi gereken
temel 6zelliklerin az y1ldizli otelde de, ¢ok yildizli oteldekinden daha kotii bir durumda
olmayabilecegi olasiligini giindeme getirir. Caligmamizda “ personel ilgi ve nezaketi”,
“temizlik-hijyen” ve “yiyecek hizmeti” faktorlerini her otelde (gerek ti¢ yildizlida,
gerekse bes yildizlida) bulunmasi gereken (bulunmasi beklenen) “temel 6zellikler”
olarak kabul ettik.

S6z konusu genel goriise tepki olarak, c¢alismamizin temel hipotezi,
misterilerin {i¢ veya bes yildizli otelleri tercih etmelerinin, “6deme giicii” ile bir
ilgisinin bulunmadigidir. Caligmamizda esas olarak bu hipotezin desteklenmesi

hedeflenmistir.

Ama “tercihlerin 6deme giicii ile ilgisi yoksa, neyle ilgisi vardir?”” sorusunu
cevapsiz birakmak ta olmazdi Ciinkii buna cevap vermemek, “6deme giicii
yaklagimi”n1 kuvvetlendirir. Bu nedenle, ¢alismamizda s6z konusu ana hipotezimizin
tamamlayicist olarak, ii¢ yildizli otelleri tercih edenlerle, bes yildizli otelleri tercih
edenlerin, oteller hakkinda degerlendirmeleriyle beklentilerinin birbirinden farkl
oldugunu ileri siirmekteyiz. Bize gore, li¢ yildizli otelleri tercih edenlerin temel
ozellikler agisindan otelleri birbirinden farksiz goriiyor ve ildve imkénlarla da ¢ok
ilgilenmiyor olmalar1 nedeniyle ii¢ y1ldiz miisterisi olmalar1 ihtimal dahilindedir. Bes
yildizlar1 tercih edenlerin ise, bu tercihlerinde ildve imkanlarin varliina 6nem
vermelerinin yani sira, ildve imkan1 bol olan bir otelde “temel 6zellikler”in de daha 1yi

durumda olacagina inanmalarinin rol oynadigina ihtimal vermekteyiz. Arastirmamizi
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da ozellikle bu yonlerde derinlestirdik. Bunlar kanitlandig1 takdirde, 6deme giicii

yaklagimi da bir anlamda ¢lirtimiis olmaktadir.

Literatiirdeki ilgili arastirmalara baktigimizda gordiigiimiiz, miisterilerin
otelleri nigin tercih ettigiyle ilgili bir¢ok ¢alisma bulundugudur. Fakat bizimkinden
farkli olarak, bu ¢aligmalarda ana yaklasim farkli yildizlilar arasinda bir karsilagtirma
olmaktan ¢ok, “genel olarak” bir oteli ¢ekici yapan faktorler igerisinde en ¢ok neyin
rol oynadig1 gibi konulardir. Ayrica, “nasil olsa az yildizli otellerin bir ¢ekiciliginin
bulunmadig1” gibi bir 6n kabuliin etkisiyle, arastirmalar1 genellikle sadece bes yildizli
oteller {izerinde yapma egiliminin s6z konusu oldugu goze ¢arpmaktadir. Ug yildizli
otellerle bes yildizli otellerde miisterilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerinin dlgen
bazi ¢aligmalar da bulunmaktadir Fakat bunlarda da, konuya yaklasim agis1 bizim
calismamizdaki yaklasimdan oldukga farklidir. (Biz bu ¢alismamizda, bir beklenti-

memnuniyet karsilastirmasi yapmiyoruz)

Calismamizin hipotezlerine literatiirden buldugumuz kanitlarin, bu tiir
calismalardan daha cok, bilinen baska teorilerde “gizli olduklarin1” sdyleyebiliriz.
Bunlar “kiimelenme teorisi”, “ihtiyaglar hiyerarsisi teorisi”, “sinerji teorisi”
ve “tiikketici fayda teorisi”dir. Bu teoriler, anket sorularini olustururken de bizi

yonlendirmistir.

“Kiimelenme”, igletmelerin arz yonlii ya da talep yonlii sebeplerde, belirli bir
bolgede bir arada bulunma egilimlerini ifade etmektedir. Bu ¢alismada bizi 6zellikle
talep yonlii sebeplerle olusan kiimelenmeler ilgilendirmektedir. Talep yonlii
kiimelenmelerin basinda “turizm kiimelenmeleri” gelir. Bir bolgede turistlerin ilgisini
cekebilecek farkli tiirde birgok ¢ekicilik veya farkli tiirde birgok isletme varsa, bir
turistin bu imkanlarin hepsinden yararlanmaya vakti ve imkani bulunmasa bile, bolge
bir biitiin olarak ¢ekicilik kazanmakta ve bu olgu bolgedeki biitiin isletmelerin yararina
olmaktadir. Bu, literatiirde genel kabul goérmiis bir goriistir. Bes yildizli otel
ise, temel otel Ozelliklerinin yan1 swra, Dbarindirdigi  ildve imkanlar
nedeniyle, “kiimelenmenin mikro bir versiyonu” sayilabilir. Bolgesel bir turistik
kiime ne sebeple ¢ekici ise, bes yildizli otelin de benzer sebeple ¢ekici oldugunu
so0ylemek miimkiindiir. Kiimelenme teorisi, bir otel miisterisi bes yildizli otelin tiim

imkanlarindan yararlanmasa ve otelin temel 6zellikleri de ti¢ yildizlilardakinden farkli
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olmasa bile, oteldeki ildve imkan bollugunun bu miisteri agisindan baslibasina bir
cekicilik olusturmasinin miimkiin olabilecegi, bunun i¢in temel 6zelliklerinin de -ii¢
yildizlilara nazaran- daha iyi olmasinin sart olmadigi yoniinde bize bir fikir
saglamaktadir.

Ihtiyaglar hiyerarsisi ve sinerji teorileri ise bize ilave imkanlar1 daha bol olan
bir otel tiiriinde (bes yildiz) ni¢in “temel Ozellikler’in de daha iyi bir durumda
olabilecegine dair baz1 ipuglar1 sunmaktadir. Thtiyaglar hiyerarsisi teorisine gére, birey
ancak alt diizeydeki (temel) ihtiyaglar1 giderildikten sonra list diizeydeki ihtiyaglarini
gidermeye c¢alisir. Bu psikoloji baz1 bireyleri, bir otelde temel 6zellikler belirli bir
kalite diizeyine ulagmadikca ilave imkanlarin bulunmasinin giindeme gelmeyecegi
diislincesine gotiirebilir ve bu bireyler, bir otelde ilave imkanlarin var olmasini, otelin
temel Ozelliklerinin de mutlaka iyi bir durumda oldugunun bir isareti gibi kabul
edebilirler. Bes yildizli otelin yoneticisi de, miisterilerin bu diistincelerini tahmin
ederek , gercekten de temel 6zelliklerin ¢ok iyi bir durumda olmasi ig¢in 6zel ¢abalar
gosteriyor olabilir. Yildizlar temel 6zelliklere gore degil, ilave imkanlara gore alindigi
halde, “otelin imaj1” kavraminin yildiz sayist ile iliskilendirilmesi de bu hususu
desteklemektedir. Soyle ki, imaj1 iyi olan bir otelden s6z edildiginde, aslinda ilk akla
gelen “temel Ozellikler”dir. Fakat her nedense, yildiz sayist yiikseldiginde imajin da

yiikseldigine dair bir genel kan1 da yok degildir.

Miisteri goriisleri bir yana, acaba gercekte de bes yildizli otellerde temel
ozellikler reel olarak daha iyi durumda midir? Calismamizda bunu da irdeledik. Bu
fikrin lehine olan hususlar olarak sunlari belirtebiliriz: Yukarida da belirtildigi
gibi, bes yildizl1 otel yoneticisi otelin bes yildizli oldugu diisiincesinin etkisiyle temel
ozelliklerin daha iyi olmasi yoniinde bazi 6zel ¢abalar sarfedebilir. Ornegin
yoneticilerle yaptigimiz goriismelerde, bes yildizli otellerde metrekare basina diisen
temizlik malzemesi giderinin daha fazla oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunun yani sira
yonetici goriismelerinde bes yildizli otellerde personel egitiminin daha kurumsal
oldugu saptanmistir. Ayrica bes yildizli otellerde yiyecek cesidi sayisinin genellikle
daha fazla olmasi olgusu da yonetici goriismelerinde teyit edilmistir. Ikincisi, her ne
kadar yonetmelik yildizli otelleri birbirinden esas olarak temel ozelliklere gore
degil, ilave imkanlarina gore ayiriyorsa da, bes yildizli otellerde turizm egitimi almis
personelin oranmin asgari %25 olmasm da sart kosmaktadir. Ugiinciisii ise,

ic yildizl1 otellerin yatak sayilarinin da daha az olmasi nedeniyle, restoranindaki
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yiyecek c¢esidi sayisinin fazla olmasi halinde -¢aligmada agikladigimiz olasilik
kanunlar1 geregince- birim maliyetin (miisteri bagina diigsen yiyecek maliyetinin) asir1
artmasi ve bu nedenle de ti¢ yildizli otellerin, bes yildizlilardaki kadar bol yiyecek
¢esidi bulunduramamalaridir. Bes yildizli otelde temel 6zelliklerin reel olarak daha iyi
olmasma sebep olabilecek diger bir olgu, departman g¢oklugunun, departmanlar
arasindaki igletme ic¢i rekabeti olumlu manada kizistirarak, isletmede bir “sinerji”

yaratabilmesidir.

Fakat unutulmamali ki, hizmet sektoriinde kalitenin en saglikl1 6l¢iisii miisteri
algilaridir. Nitekim miisteri anketlerine baktigimizda, bu reel farkliliklarin miisteri
algilarna birebir yansimadig1 gézlenmektedir. Ug yildizli otel miisterileri ile bes
yildizli otel miisterilerinin bu konulardaki algilar1 arasinda anlamli bir fark
gozlenmemistir. Yani ti¢ yildizli otel miisterileri de, kendi otellerini bu agilardan en az
bes yildizli otel miisterileri kadar “yeterli” gormektedirler. Bunun sebepleri kanimizca
sunlardir: Yonetmelik “bes yildizli otellerde turizm egitimli personelin oran1 %25 den
az olamaz” dese bile, bu oranin zaten ii¢ yildizli otellerde bile fiilen %30 civarinda
oldugu bilinmektedir. Otelde ne gibi isler yapildigini ve nasil davranilmasi gerektigini
O0grenmenin ¢ok zor oldugu sdylenemez. Egitim almamakla, egitim almak belki
farklidir; ama “cok egitimli olmak™la, “az egitimli olmak”, yapilan iste ancak marjinal
ol¢iide bir farklilik yaratabilir. Benzer hususu “temizlik™ olgusu i¢in de sdyleyebiliriz.
“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 y1ldizli otelin
daha temiz oldugunu diistinmeleri bir deneyimden ¢okK, bir inancin sonucudur. iig
yildizl1 otel miisterilerinin otellerindeki yiyecek hizmetini bes yildizli oteldekinden
pek asagr gormemeleri ise, ¢esit bolluguyla pek ilgilenmeyen karakterde bireyler

olmalar1 anlamindadir.

Calismamizda yararlandigimiz diger bir teori olan “tiiketici fayda teorisi” ise
kanimizca, oOzellikle “0deme giicii yaklasimi™na karsi dogrudan ciddi bir
saldir1 pozisyonundadir. Geleneksel mikro ekonomi kitaplarinda yerini almis ve genel
kabul gormiis olan bu teoriye gore, tiiketici ¢esitli mallardan hangisini ne kadar
tilketecegine karar verirken mallarin marjinal faydalarinin (MF) fiyatlarina (F) oranini
birbiriyle karsilastirmakta, MF/F oran1 hangi malda daha biiyiikse oncelikle o mali

tiikketmektedir. Marjinal faydanin ne kadar oldugunu tiiketici “kendince” (iktisada

202



gore, “fayda” anlamina gelen “util” adli sanal bir birim yardimiyla) 6l¢gmektedir. Bir
malin marjinal faydasmin ne kadar oldugu bireyden bireye degisebilir. Ug yildizl
otellerin fiyatlarinin bes yildizlilardan daha diisiik oldugu maliimdur. Bireye gore, ii¢
yildizl1 otelin marjinal faydasi bes yildizli otelin marjinal faydasindan -dogal olarak-
daha kiiciik olabilir. Fakat marjinal faydalarin birbirine oran1 (MF5/MF3) fiyatlarin
birbirine oranindan (F5/F3) kiigiikse, bu, ii¢ y1ldiz i¢in harcanan her T.L. nin, bes y1ldiz
icin harcanan her T.L. den daha ¢ok fayda sagladigi anlamma gelir.'! Boyle bir
durumda birey bes yildizlh otel yerine ii¢ yildizli otel miisterisi olmayi
sececektir. Dikkat edilirse bu yaklagimda, bireyin gelir diizeyinin ne kadar oldugundan
bahsedilmesine hig¢ ihtiya¢ bulunmamaktadir. Bu nedenledir ki, bu analiz ayrica, ii¢
yildizli otel miisterilerinin otel hizmetinden duydugu tatminin “biligsel” degil,

“duygusal” bir tatmin olmasinin miimkiin oldugunu ortaya koymaktadir.

Literatiirde “bilissel tatmin”, -¢cok basit olarak agiklamak gerekirse- mevcut
kosullar1 gozoniine alarak, durumundan memnun olmaktir. Konumuz ag¢isindan ifade
etmek gerekirse, -deyim yerindeyse- “bu fiyata ancak bu kadar olur” ya da, “gok
iyi degil, ama ucuz oldugu gézoéniine alinirsa yine de iyi sayilir” mantigidir. Biligsel
tatminde, tiiketici tarafindan bilingli olarak “al¢altilmis beklenti” s6z konusudur. Bu
alcaltma tiiketicinin bilingli arzusu sonucunda meydana geldigi i¢in, belirli bir
“tatmin” yine de s6z konusudur ve buna tiiketicinin bu biling¢liligini de yansitir tarzda,
“biligsel tatmin” adi1 verilmektedir. “Duygusal tatmin” ise bir al¢altmanin sonucu
olmayan, ger¢ek bir memnun olma durumunu ifade etmektedir. Konumuz agisindan
ise, i¢ yildiz miisterisinin bes yildizli otelde kalmaya hi¢ 6zlem duymadigini, bunu

gereksiz buldugunu ifade etmektedir.

Tiiketici fayda teorisi disinda kalan ve yukarida soz ettigimiz diger teoriler bes
yildizli oteli tercih edenlerin bu tercihlerinde ne gibi diislincelerin rol oynamis oldugu
hakkinda ipuglar1 sunarken, tiiketici fayda teorisi ise, gerek bes yildizli oteli tercih

edenlerin, gerekse ti¢ yildizli oteli tercih edenlerin bu tercihlerinin “6deme giicti” ile

1 (MFs/MF3)<(Fs/F3) olmasi, ayn1 zamanda (MFs/Fs)<(MF3/F3) olmas! demektir.
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degil, hizmete bigtikleri subjektif degerle ilgili olduguna dair 6nemli bir ipucu

sunmaktadir.

Literatiiriin bize verdigi bu ipuglar1 yardimiyla edindigimiz bu fikirlerin gegerli
olup olmadigini arastirmak amaciyla, anket yapilmasina da gerek duyulmustur. Ug
yildizlt otel miisterilerine ve bes yildizli otel miisterilerine, yukarida belirttigimiz
disiinceler  dogrultusunda  hazirlanmis  sorular  sorulmustur.  (Sorularinin
hazirlanmasindaki yaklasim bu oldugundan, hazir bir 6lgekten yararlanilmasi da soz

konusu olmamustir) Sonuglar istatistiksel teknikler yardimiyla test edilmistir.

Anket sonuclar1 ana iddialarimizi ve beklentilerimizi dogrular niteliktedir.
Anket yorumlarimin teknik ayrintilarini ve bunlarin gerekcelerini ilgili bolimde
uzunca agiklamistik. Bunlar1 burada tekrar etmek uygun olmayacaktir. Bu nedenle
sadece, yorumlarimizi ana hatlariyla vermekle yetinelim. Misteri  anketi

yorumlarimizi asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:

199 <

1) Bes yildizli otel misterileri, otellerindeki “yiyecek hizmeti”, “personel ilgi
ve nezaketi”, “temizlik” gibi temel 6zelliklerden ne kadar memnunlarsa, ti¢ yi1ldizl
otel miisterileri de kendi otellerinde bu faktorlerden o derece memnun

goriinmektedirler.

2) Ug yildizl1 otel miisterileri temel otel dzelliklerinin ii¢ yildizli otel ile bes
yildizli otel arasinda degiskenlik gostermedigi diisiincesindedirler. (“Yiyecek ¢esidi
sayis1” sOz konusu oldugunda bu, “yiyecek ¢esidi sayisimin fazlaligini” yiyecek
hizmetinin niteligini koklii olarak degistiren ¢ok onemli bir olgu olarak gormedikleri

anlamindadir.) Bes yildizli otel miisterileri i¢in ise durum bunun tersidir.

3) Bes yildizli otel miisterileri, hepsinden yararlanmasalar bile ildve imkanlarin
varligina 6nem vermektedirler. (Otelde daha fazla yiyecek ¢esidi bulunmasi da, onlar
acisindan “ilave imkéan”larm bir diger tiirlii sayilabilir) Aslinda ii¢ yildizli otel
miisterileri de kendi otellerinde ildve imkanlarin bulunmasini hi¢ arzu etmiyor
degillerdir. Fakat “Bes yildizl1 bir oteldeki ilave imkanlarin burada bulunmamasi bu
konaklamadan veya bu seyahatten duydugum hazzi azaltmiyor” ifadesine katilim
diizeyleri yine de “3” degerinin iizerindedir. Oyle anlasilmaktadir ki, temel 6zelliklerin

otelden otele degismedigi diisiincesi, onlarin otel tercihlerini 6nemli Olgiide
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belirlemekte ve boylece, “ilave imkanlar” konusunun onlar agisindan ¢ok énemli bir

hale gelmesini 6nlemektedir.

4) U¢ yildizli otel miisterilerinin tatmini “bilissel” degil, “duygusal” bir
tatmindir. Boyle olup olmadigi, birbirinden farkli tiirde ve birden fazla sayida soru
yardimi ile kontrol edilmistir. Ayrica gerek bu saptama, gerekse dogrudan dogruya
“0deme giicii” kavramiyla ilgili olan baska sorulara iic yildiz ve bes yildiz
miisterilerinin verdigi cevaplar arasinda yapilan karsilastirma, otel tercihlerinin

“0deme giicii” kavramiyla bir ilgisinin bulunmadigini géstermektedir.

5) Yapilan degerlendirmeler sonucunda bes yildizli otel miisterilerinin otel
tercihlerinde iki faktoriin birlikte rol oynadigi kanisina varilmistir. Bu faktorlerden
birincisi, temel ozelliklerin bes yildizli otellerde daha iyi bir durumda olduguna
inanmalaridir. Ikincisi ise, temel o6zellikler disindaki ildve imkanlarm varligim da
onemsemeleridir. Bu durum -konumuz disinda da olsa- bize Frederich Herzberg'in

“cift faktor teorisi”’ni hatirlatmaktadir.

S6z konusu teoriye gore, bir firmada ¢alisanlara saglanan ildve imkanlar (sorumluluk,
kariyer imkanlar, takdir edilme, vb.. gibi imkanlar ki, Herzberg bunlara “motivasyon
faktorleri” adim1 vermektedir) ancak Herzberg'in “hijyen faktorleri” adini verdigi,
“calisma kosullarinin 1iyiligi”, “yeterli ticret” gibi temel unsurlarin varligi halinde
calisanlar1 motive edebilmekte, aksi takdirde hicbir ise yaramamaktadir. Benzer
sekilde, bes yildizl1 otel miisterilerinin bes yildizli otelde temel 6zelliklerin daha iyi
durumda olduguna inanmalarinin, ilave imkénlarin varligma ilgi duyabilmelerinin
altyapisini olusturdugunu sdylemek miimkiindiir. Yani otelde temel 6zellikler adeta
Herzberg’in hijyen faktorleri, ilave imkanlar ise adetd Herzberg’in motivasyon
faktorleri konumundadir. Herzberg'in teorisine bir bakima destek vermis olmamiz,

calismamizin “umulmayan bir yan Uriinii” olarak goriilebilir. Bu da kanimizca, bu

calismamizin degerini artirmistir.

Kisacasi, insanlar 6deme giigleri nedeniyle degil, esas olarak otel hizmetlerine
bakis acilarindaki farkliliklar nedeniyle ii¢ yildizli otel veya bes yildizli otel miisterisi

olabilmektedirler.
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5.2. Oneriler
Bu ¢alismadan iiretilebilecek 6nemli politika ¢ikarimlari bulunmaktadir.

Yukaridaki kisimda da belirtildigi gibi, bu calismanin en 6nemli sonucu
“0deme giicli yaklagimi”nin yanlislanmasidir. Diger yan sonuglarin esas olarak bu ana

sonucun uzantilart oldugunu séylemek miimkiindiir.

O halde, bir 6neri olarak denilebilir ki, ddeme giicii yaklasimina dayali turizm
politikalarindan veya isletme politikalarindan uzak durmaya dikkat edilmesi
gerekmektedir. Herhalde, bu ¢alismaya dayanilarak sdylenebilecek en degerli 6neri
bu olsa gerektir.

Esasen, bu hususu c¢alismamizin “Girig” boliimiiniin “Onem” kisminda da

belirtmistik. Ayn1 climlelerle burada da aynen belirtmekte bir sakinca gérmiiyoruz:

Ornegin, édeme giicii yaklasimina inanan bir isletmeci ya da politikasi
yvapimcisi (policy maker) ileriki yillarda gelirler daha da artip, toplumun refah diizeyi
daha da yiikseldigi takdirde, az yuldizli otellerin hi¢ miisterisinin kalmayacagini
diistinerek, ¢ok yildizli oteller lehine “pesin’ bir tavir ya da politika sergileyebilir.
Veya tersine, eger gelirlerin diisecegine inaniliyorsa, girisimcilerin isletmecilik
tercihleri ya da politika yapimcilarinin tesvik tercihleri “pesin olarak” az yildizli
otellere yonelebilir. Ama eger odeme giicii yaklasimi dogru degilse (ki, dogru
olmadigini ¢alismamizda gosterdik) soz konusu politikalarin bedeli olduk¢a agir

olabilir.
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EKLER

Ek 1: Uc Yildizh Otel Miisteri Anketi
Sayin Katimel, (3 yi1ldizh otel miisterilerine yonelik)

Bu calisma, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi
Anabilim Dalinda yiiriitiilmekte olan “Otellerde Yildiz Sisteminin Islevselliginin
Miisteri Goriisleri Isiginda Degerlendirilmesi” isimli doktora tezine veri toplamak
amaciyla hazirlanmistir. Arastirmaya katilan kisilerin bilgileri kesinlikle gizli

tutulacaktir ve herhangi bir ticari amagcla kullanilmayacaktir. Katiliminiz i¢in tesekkiir

ederiz.
Prof. Dr. Ali Kemal GURBUZ Serkan CALISKAN
Balikesir Universitesi caliskanserkan@hotmail.com

Bu béliimde, goriisiiniizii aciklayan secenegin | 1 2 3 4 )

oniine liitfen (X) isareti koyunuz.
1. Kesinlikle Katilmiyorum
2. Katilmiyorum

3. Kararsizim ° S E g £ o E

4. Katiliyorum x = AEREREE
5.Kesinlikle Katiiyorum = % T |5 | £ |E5
IFADELER VE 2 |2 |2 |¥E

1 | Bu otelin ana restoranindaki ana yiyecek cesidi
sayisi, misteriye yeterince se¢gme sansi
saglamaktadir.

2 | Bu otelin ana restorandaki yiyecekler lezzet ve
0zen bakimindan 1yi durumdadir.

3 | Bu otelin personelinin miisteriye olan ilgi ve
nezaketini iyi buldum.
4 | Bu otelin temizlik ve hijyeni iyi durumdadir.

5 | Bu otelin mimarisi ve i¢ estetik yapisi sikici
degildir.

6 | Bence yildiz sayis1 daha fazla olan otellerde
temizlik ve hijyen daha iyi durumdadir.

7 | Bence yildiz sayist daha fazla olan otellerde

personelin ilgi ve nezaketi daha iyi durumdadir.

8 | Bence, eger bu otel yerine bes yildizl1 bir otelde
kalsaydim, personelin ilgi ve nezaketinin
buradakinden daha fazla oldugu bir ortamla
karsilagabilirdim.

9 | Bence, eger bu otel yerine bes yildizli bir otelde
kalsaydim, hijyen ve temizligin buradakinden

daha fazla oldugu bir ortamla karsilagabilirdim.
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1. Kesinlikle Katilmiyorum 1 2 3 4 5)
2. Katilmiyorum
3. Kararsizim
4. Katillyorum
5.Kesinlikle Katihyorum

10 | Bes yildizl1 bir oteldeki ilave imkéanlarin burada
bulunmamast bu konaklamadan veya bu
seyahatten duydugum hazzi azaltmiyor.

11 | Bu seyahatimde daha yiiksek yildizli bir otel
yerine ii¢ yildizl1 bir otelin yer almasinda maddi
durumum 6nemli bir rol oynamustir.

Su soruyu ayrica cevaplandiriniz:

12- Hepsinden tatmaniz imkansiz olsa da, herhangi bir otelin restoranindaki
“ana” yiyecek ¢esidi sayisinin bol olmasi sizin i¢in ne kadar 6nemlidir? Goriistiniizle
ilgili puanimiz1 agagida belirtilen yere yaziniz. Eger belirtilen konu sizin i¢in COK
FAZLA ONEMLI ise puanimzi 5 olarak, ORTA DERECEDE ONEMLI ise puanimizi
1 olarak belirtiniz. Bu iki rakamin arasinda bir goriisiinliz varsa, 2, 3, veya 4 olarak
belirtiniz.

DEMOGRAFIK SORULAR

1. Cinsiyetiniz?
() Erkek
() Kadin

2. Medeni Durumunuz?
() Evli

() Bekér

() Diger

3. Yasiniz? Belirtiniz):
4. Egitim Durumunuz?
() llkogretim

() Ortaggretim

() Universite
() Yiiksek Lisans / Doktora

222



5. Cocuk Durumu ve Sayisi
() Yok
()Var.........

6. Mesleginiz?

() Memur, Isci (iicretli bir iste calistyorum)

() Serbest (Avukat, Eczaci, vb.)

() Isveren (Tiiccar)

() Emekli

() Issiz

() Ogrenci

() Ev hanimi

() Diger (Belirtiniz)........ccceevvvveeiieeeniieeenieeeninnn

7. Ortalama ayhk hane halki gelirinizi para birimi ile birlikte belirtiniz?

Para biriminiz................

() 1500-2500

() 2500-3500

() 3500-4500

() 4500-5500

() 5500-6500

() 6500-7500

() 7500-8500

() 8500-9500

() Diger (Belirtiniz)..................

8. Tatile kiminle geldiniz?

() Sadece ben

() Arkadas grubu

() Ailem

() Partnerim

() Diger (Belirtiniz)..................

9. Bu otelde ka¢ gece icin bulunuyorsunuz? (Belirtiniz)....................

10. Bu otele gelis sekliniz?

() Bireysel

() paket tur

11. Bu otele kacinci gelisiniz? (Belirtiniz) ...................

12. Hangi iilkede ikamet ediyorsunuz? (Belirtiniz.)........................
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Ek 2: Bes Yildizh Otel Miisteri Anketi

Sayin Katilimci, (5 y1ldizh otel miisterilerine yonelik)

Bu calisma, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi
Anabilim Dalinda yiiriitiilmekte olan “Otellerde Yildiz Sisteminin Islevselliginin
Miisteri Goriigleri Isiginda Degerlendirilmesi” isimli doktora tezine veri toplamak
amaciyla hazirlanmistir. Arastirmaya katilan kisilerin bilgileri kesinlikle gizli

tutulacaktir ve herhangi bir ticari amagcla kullanilmayacaktir. Katiliminiz i¢in tesekkiir

ederiz.

Prof. Dr. Ali Kemal GURBUZ SerkanCALISKAN
Balikesir Universitesi caliskanserkan@hotmail.com
Bu béliimde, goriisiiniizii aciklayan segenegin oniine 1 2 |34 |5

liitfen (X) isareti koyunuz.
1. Kesinlikle Katilmiyorum

2. Katilmiyorum § § £
3. Kararsizim o 5 i E £l 2 g
4. Katihyorum = E £l 2| 2| = i
5.Kesinlikle Katiliyorum % Z E| £E| € % =
IFADELER XE &2 2| E

1 | Bu otelin ana restoranindaki ana yiyecek c¢esidi
sayisi, miisteriye  yeterince  se¢cme  sansi
saglamaktadir.

2 | Bu otelin ana restoranindaki yiyecekler lezzet ve
6zen bakimindan 1yi durumdadir.

3 | Bu otelin personelinin miisteriye olan ilgi ve
nezaketini iyi buldum.

4 | Bu otelde temizlik ve hijyen iyi diizeydedir.

5 | Bes yildizli otellerde otelin estetiinin genellikle
daha 1yi1 olusu, daha diisiik bir otel yerine bes yildizli
otel segmemde (veya bes yildizli oteli kapsayan bu
turu segmemde) etkenlerden biri olmustur.

6 | Bu otelin mimarisi ve i¢ estetik yapisi sikici degildir.

7 | Bence, y1ldiz sayis1 daha fazla olan otellerde temizlik
ve hijyen daha iyi durumdadir.

8 | Bence, yildiz sayis1 daha fazla olan otellerde
personelin ilgi ve nezaketi daha iyi durumdadir.

9 | Bence, eger bu otel yerine ii¢ yildizli bir otelde
kalsaydim, personelin ilgi ve nezaketinin
buradakinden daha az oldugu bir ortamla
karsilagabilirdim.




1. Kesinlikle Katilmiyorum 1 2 3|4 |5
2. Katilmiyorum
3. Kararsizim
4. Katihlyorum
5.Kesinlikle Katihyorum

10 | Bence, eger bu otel yerine li¢ yildizli bir otelde
kalsaydim, hijyen ve temizligin buradakinden daha
az oldugu bir ortamla karsilasabilirdim.

11 | Bes yildizli herhangi bir otelin tiim imkanlarindan
faydalanmay1 diistinmiiyor olsaydim bile, bu
imkanlarin ~ var  olduklarm1  ve  istersem
yararlanabilecegimi bilmek bana giiven duygusu
verir. Bu oteli (ya da bu bes yildizli oteli kapsayan
bu seyahati) secmemde bu duygunun da roli
olmustur.

12 | Bu seyahatimde daha diisiik bir otel yerine, bes
yildizli bu otelin yer almasinda maddi durumum
O6nemli bir rol oynamuistir.

Su soruyu ayrica cevaplandiriniz:

13- Hepsinden tatmaniz imkansiz olsa da, herhangi bir otelin restoranindaki
“ana” yiyecek cesidi sayisinin bol olmasi sizin i¢in ne kadar dnemlidir? Goriisiintizle
ilgili puanimiz1 agagida belirtilen yere yaziniz. Eger belirtilen konu sizin i¢in COK
FAZLA ONEMLI ise puaninizi 5 olarak, ORTA DERECEDE ONEMLI ise puanimizi
1 olarak belirtiniz. Bu iki rakamin arasinda bir goriisiiniiz varsa, 2, 3, veya 4 olarak
belirtiniz.

DEMOGRAFIK SORULAR

1. Cinsiyetiniz?
() Erkek
() Kadin

2. Medeni Durumunuz?
() Evli

() Bekér

() Diger
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4. Egitim Durumunuz?

( ) Tlkdgretim

( ) Ortadgretim

( ) Universite

( ) Yiksek Lisans / Doktora

5. Cocuk Durumu ve Sayisi
() Yok
()Var.........

6. Mesleginiz?

( ) Memur, Isci (iicretli bir iste ¢alistyorum)

( ) Serbest (Avukat, Eczaci, vb.)

() Isveren (Tiiccar)

( ) Emekli

() lssiz

( ) Ogrenci

( ) Ev hanimi

() Diger (Belirtiniz)..........cceeveeeeeenieenieeieenenne

7. Ortalama ayhik hane halki gelirinizi para birimi ile birlikte belirtiniz?

Para biriminiz................

( ) 1500-2500

( ) 2500-3500

( ) 3500-4500

( ) 4500-5500

( ) 5500-6500

( ) 6500-7500

( ) 7500-8500

( ) 8500-9500

( ) Diger (Belirtiniz)..................

8. Tatile kiminle geldiniz?

( ) Sadece ben

( ) Arkadas grubu

( ) Ailem

( ) Partnerim

( ) Diger (Belirtiniz)..................

9. Bu otelde kac gece icin bulunuyorsunuz? (Belirtiniz).............
10. Bu otele gelis sekliniz?

( ) Bireysel

( ) Paket tur

11. Bu otele kacinci gelisiniz? (Belirtiniz)............

12. Hangi iilkede ikamet ediyorsunuz? (Belirtiniz.)................
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Ek3: Goriisme Formu

YONETICILERDEN ALINACAK BILGILER:

(Bu sorulan gerek ii¢ yildizli otel, gerekse bes yildizli otel yoneticilerine

soracagiz)

e Otelde kag yatak vardir?

e Otelde kag personel ¢aligmaktadir? (Sezonda)

e Personelin ne kadar1 konusunda egitim almis (sertifikali turizm kursu
ve turizm lisesi dahil) personeldir?

e Aylik temizlik malzemesi gideri ne kadardir? (sarfiyat ve TL olarak)
(ve sadece malzeme gideri olarak)

e Otelin toprak olmayan kisimlarinin toplam m? biiyiikliigii (tiim katlar
dahil) hakkinda bilgi verebilir misiniz?

e Personele hizmet i¢i egitim veriyor musunuz? Eger veriyorsaniz konu
basliklar1 nelerdir?

e Bir 6giinde “Ana Restoran”da sunulan “ana” yiyecek ¢esidi sayisi ne
kadardir?

e “Ana’Restoran”daki “ana” yiyeceklerin cinsleri her 6giin veya hergiin
degisebilmekte midir? Degisiyorsa zaman siklig1 nedir? Bu konuda
bilgi verebilir misiniz?

e Miisterilerinizin ortalama kalig siiresi hakkinda ne sdyleyebilirsiniz?

e Yogun sezondaki bireysel, acente ve tur operatdrii fiyatiniz nedir?
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Ek 4: U¢ Yildizh Otel Anketinin Ortalama Ve Standart Sapmalarinin SPSS

Ciktisi

3 yildizli otel

Std.
Minimu | Maximu Deviatio | Varianc

N Range m m Mean n e

Statist | Statisti Statisti | Std.

ic c Statistic | Statistic c Error | Statistic | Statistic
sorul 200 400 1,00 5,00 3,8000 ’085(7) 120301| 1447
soru 2 200 400 1,00 5.00| 4,0400 ’0762 108364| 1,174
soru3 200| 4,00 1,00 500/ 4,3400 ’0732 1,04396| 1,090
soru 4 200 400| 100 5.00| 4,0900 ’077; 1,09006| 1,208
SOru 5 200 400| 100 5.00| 3,6900 ’072; 1,02017| 1,059
soru 6 200| 4,00 1,00 500/ 3,1000 ’0893 1.26013| 1,588
soru 7 200| 4,00 1,00 500/ 2,8600 ’0992 1.41080| 1,990
soru 8 200| 4,00 1.00 500/ 2,5650 ’0892 1.26641| 1,604
soru 9 200| 4,00 1.00 500/ 2,7300 ’0842 119761| 1434
sorul0 00| 4,00 1.00 500/ 3,6300 ’0913 1.30060| 1,692
soull 1 o0 400! 1,00 5.00| 3,0750 ’1053 149013| 2,220
sorul2 00| 4,00 1.00 500/ 3,2850 ’0982 1.39769| 1,954
valid N
(listwise 200
)
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Ek 5: Bes Yildizhi Otel Anketinin Ortalama Ve Standart Sapmalarinin SPSS

Ciktis1
5 yildizli otel
Descriptive Statistics
Std.
Minimu | Maximu Deviatio | Varianc

N | Range m m Mean n e

Stati | Statisti Statisti | Std. Statisti

stic C Statistic | Statistic C Error | Statistic C
sorul 212\ 4,00 1,00 5,00| 4,1462| ,06422| ,93501 874
soru2 2121 4,00 1,00 5,00| 4,1698| ,07011| 1,02084| 1,042
soru3 2121 4,00 1,00 5,00| 4,4434| ,05987| ,87167 ,760
soru4 212\ 4,00 1,00 5,00| 4,0802| ,07102| 1,03410| 1,069
sorub 212\ 4,00 1,00 5,00| 4,1651| ,07001| 1,01930| 1,039
soru6 212\ 4,00 1,00 5,00| 3,8726| ,07820| 1,13864| 1,296
soru? 2121 4,00 1,00 5,00| 3,7264| ,08847| 1,28817| 1,659
soru8 2121 4,00 1,00 5,00| 3,6698| ,09179| 1,33649| 1,786
soru9 212\ 4,00 1,00 5,00| 3,3255| ,08928| 1,29991| 1,690
sorul0 2121 4,00 1,00 5,00| 3,4009| ,08627| 1,25611| 1,578
sorull 2121 4,00 1,00 5,00| 3,9481| ,07177| 1,04503| 1,092
sorul? 2121 4,00 1,00 5,00| 3,9481| ,08951| 1,30335| 1,699
sorul3 2121 4,00 1,00 5,00| 3,8868| ,07958| 1,15869 | 1,343
Valid N
(listwise) 212
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