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Do guests get their expected Misafir umdugunu mu yer

dishes or not? Assessment of

food &beverage services in
hotel establishments:
Case of Antalya

Abstract

Transportation, accomodation and food
& beverage services are the basic
components of the tourism industry. These
services mean the biggest dimensions of the
total tourism expences as well as they are the
main actors for tourist satisfaction. On the
other side, food & beverage services meet
the vital and continuous necessities of the
tourists. So, it makes food & beverage service
one of the most important components of
tourist satisfactin. The main subject of this
study is to investigate the level of tourist
satisfaction on food & beverage services and
to check if the satisfaction levels show
differences between the hotel tipes and the
locations of hotels in Antalya destination or
not. Within the aim of the study research
data analyzed which was gained from 25915
guests who reserved hotels in 2013 summer
season in Antalya and completed the online
survey (www.tatilsepeti. com) related to their
holiday experiences. The study findings
showed that, there was differences (p<0,05)
between the perceptions for food & bevarege
service and other dimensions of satisfaction.

buldugunu mu? Otel
isletmelerinde yiyecek —
icecek hizmetlerinin
degerlendirilmesi:
Antalya 6rnegi

Onur Gorkem!

Ozet

Ulagtirma, konaklama ve yiyecek icecek
hizmetleri  turizm  sektorinin  temel
bilesenleridir. Bu hizmetler, turistik harca-
malarinin en 6nemli kalemleri olduklart gibi,
seyahate iliskin memnuniyet duzeylerinin
olusmasinda da en 6nemli faktorlerdir. Ancak
yiyecek icecek hizmetleri, yasamsal ve
sureklilik gOsteren bir gereksinimi karsiliyor
olmast nedeniyle memnuniyet algisinin en
onemli unsurlarindandir. Arastirmanin temel
amact, Antalya’da hizmet sunan otellerin
yiyecek icecek hizmetlerine iliskin konuk
degerlendirmelerinin ~ tespiti ~ ve  ilgili
degerlendirme duzeylerinin otel tiplerine ve
konumlarina gore farkliik gosterip goster-
mediginin arastirlmasidir. S6z konusu amag
dogrultusunda 2013  yaz  sezonunda
www.tatilsepeti.com  ¢evrim i¢i  seyahat
acentesi araciligtyla Antalya destinasyonu igin
rezervasyon yaptiran ve tatil sonrast online
degerlendirme anketine katilan 25915 konu-
gun otel degerlendirmesi analiz edilmistir.
Calisma bulgularina  gore, yiyecek icecek
hizmetlerine iliskin degerlendirmelerin diger
hizmet boyutlarina gére p<0,05 diizeyinde
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The lowest perception was made for food &
beverage services. While the hightist
perceptions were made for five star hotels
which are located in Belek region, the lowest
perceptions were made for tree star hotels
which are located in Kemer region for food
& beverage services.

Keywords: Hotel establishments; food &
beverage services; guest perception; Antalya.

(Extended English abstract is at the end of
this document)

anlaml  farklilik  g6sterdigi  anlasilmustir.
Yiyecek  icecek  hizmetlerine  iliskin
degerlendirme diizeyinin ise diger hizmet
boyutlarina gore en dustik duzeyde kaldigt
anlasilmistir.  Yiyecek icecek hizmetlerine
iliskin en olumlu degerlendirmenin Belek
bolgesi bes yildizli otelleri, en olumsuz
degerlendirmenin ise Kemer bélgesi ¢
yildizli  otelleri igin s6z konusu oldugu
anlasilmistit.

Anahtar kelimeler: Otel isletmeleri; yiyecek-
icecek hizmetleri; konuk algist; Antalya.

1. Girig

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerde misteri tim faaliyet ve kararlarin odak
noktasini olusturdugundan, bu isletmeler agisindan musterinin memnun edilmesi diger isletmelere
gore daha buytk 6nem tagimaktadir. Turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmeleri icin de
aynt durum gegerlidir (Emir ve Kilig, 2011). Gerek konaklama, gerekse yiyecek icecek isletmelerinde
sunulan hizmetler turist tatmini a¢isindan son derece 6nemlidir. Zira turistler giizel bir ¢evrede
diledikleri tatili gegirirken aynt zamanda guvenilir, saglikli ve uygun fiyath yiyecek icecege gereksinim
duymaktadir (Albayrak, 2013). Ote yandan Sanlier’in (2005) degindigi tizere; konaklama tesislerinde
sunulan hizmetlerin temelinde yer alan yiyecek-icecek hizmetleri gelir girdisinin ana kaynagidir.

Yiyecek icecek tiketimi, turizm olgusunun en Onemli bilesenlerinden biri olarak
tanimlanmakla birlikte (Hjalanger ve Richards, 2002; Hall ve Sharples, 2008) yoresel mutfaklar,
turist cekiminde ve destinasyon imajinin olusumunda etkili olabilmektedir (Cohen ve Avieli, 2004).
Seyahat nedeni ne olursa olsun turistlerin beslenmesine yonelik restoran, kafe, fast food zinciri, tren,
ucak ve kurvaziyerlerde biiylik miktarlarda yiyecek icecek tretimi yapidmaktadir (Gossling vd.,
2011). Dunyanin farkli cografyalarindan gelmis, farklt kiltiirlere sahip konuklart bir restoranda
biraraya getirip, sunulan yemeklerden ve servisten memnun edebilmek oldukea zor bir istir. Ciinkd,
bireylerin yiyecek icecege iliskin tercihleri inanclarina, milliyetlerine, cinsiyetlerine, yaslarina vb.
bircok demografik 6zelliklerine gore degisebilmektedir. Ornegin, hazirlanisinda  domuz  eti
kullanilmis bir yemek, Misliimanlar ve Yahudiler icin yasakliyken, Hiristiyanlar icin tiketilmesinde
sakinca olmayan bir yemektir. Keza, Yahudiler icin yasak olan et ve siit tiirevlerinin birlikte tiketimi,
Misliiman ve Hiristiyanlar icin serbesttir. Diger yandan, gencler tarafindan yuksek diizeyde tercih

edilen fast food urtnleri, tigiincl yas grubu konuklar tarafindan fazla ragbet gérmemektedir. Bu
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noktadan hareketle, Quan ve Wang (2004) tarafindan kaleme alindigy tizere; turistlerin oncelikle
yeme-igme aliskanliklart ve geleneklerini kapsayan mutfak kiltiirleri 6grenilmeli, ardindan kiltiirel
vaya Dbireysel tercihlerinden kaynaklanan farkliliklar dogrultusunda pazar bolimlemesine
gidilmelidir. Boylece, konuk beklentileri dogrultusunda hizmet sunulabilecegi gibi memnuniyet de
yukseltilebilecektir.

Yiyecek igecek isletmelerinin sundugu hizmetlere iliskin konuk memnuniyetinin, isletmenin
tekrar tercih ve tavsiye edilmesinde etkili oldugunu vurgulayan ¢alisma bulgularindan (Rimmington
ve Yiksel, 1998; Sulek ve Hensley, 2004; Liu ve Jang, 2009; Namkung ve Jang, 2007; Nield, Kozak
ve LeGrys, 2000; Ryu vd., 2012; Canny, 2014) hareketle, “Misafir umdugunu degil buldugunu
yermis” atasOziinde ifade edilen bakis agistyla tiretim yapan isletmelerin rekabet gliclerinin her gecen
guin azalacagt agiktir. Ciinkd, tiiketici davranislarinin daha 6nceki tiketim deneyimleriyle sekilleniyor
olmast (Liao, 2009) yiyecek icecek hizmeti sunan isletmeleri konuk merkezli hizmet sunmaya
zorlamaktadir.

Nield vd.’nin (2000) degindigi gibi; bircok turizm istatistiginde konaklama ve yiyecek icecek
harcamalari, toplam harcamalarin yaklastk % 25’ ini olusturmaktadir. Bu oranin, yiyecek icecek
tatminsizligi durumunda seyahate iliskin genel tatmin diizeyini ve dolayist ile ilgili destinasyonun
tekrar tercihini olumsuz etkileyebilecek bir giic oldugunu soéylemek mumkindir. Nitekim,
Rimmington ve Yuksel (1998) yiyecek icecek hizmetlerine iliskin konuk memnuniyetinin, tatilin
tamamina iliskin memnuniyet dizeyini etkileme kapasitesinin oldukea yitksek olduguna ve yiyecek
icecek memnuniyetinin  destinasyon yoneticileri i¢in tehdit veya firsata donusebilecegine
deginmektedir. Ote yandan, Tirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) 2014 yili verilerine gére Tirkiyeyi
ziyaret eden turistlerin toplam harcamalarindaki yiyecek icecege iliskin harcama oraninin % 20’nin
tizerinde oldugu gorilmektedir (Tablo 1). Bu veriler 1s1ginda, Tirkiye’de yiyecek icecek hizmetlerine
iliskin yasanabilecek tatminsizliklerin yol agacagi tahribatin olduk¢a biyiik boyutlarda olacagt
soylenebilir.

Tablo 1. Turizm gelirlerinin harcama tiirlerine gore dagilimi (Bin $)

Harcama tiirii 2010(%) 2011(%) 2012(%) 2013(%)
Yeme - icme 5841251 234 6476576 230 6138781 212  6.583.641 204
Konaklama 2530705 102 3.082350 11,0 3.053.647 10,5 3.544.120 11,0
Ulastirma 4034858 162 4928761 17,5 5172290 17,8 5.929.883 18,3
Diger 12524182 502 13.628.006 485 14.642.285 50,5 16.252.780 50,3

Toplam gelir 24.930.996 100 28.115.693 100 29.007.003 100 32.310.424 100
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Yiyecek icecek titketimine iliskin harcamalarin toplam seyahat biitcesinde 6nemli bir oran
teskil ediyor olmasi, tatil planlamast esnasinda tiiketicileri yiyecek icecek hizmetlerine iliskin daha
secici olmaya yonlendirmektedir. Yogun rekabet ortaminda misteriler, satin alma davranislarinda
bircok bilgi kaynagindan etkilenmektedirler. S6z konusu bilgi kaynaklarinin en 6nemlilerinden biri,
miisterilerin agizdan agza iletisim yoluyla birbirlerini olumlu veya olumsuz etkilemeleridir (Ozaslan
ve Uygur, 2014). Tuketicilerin bilgiye erisim konusunda interneti kullanma tercihleri, Grtin ve
hizmetlerin satin alinmalarinda elektronik agizdan agza iletisimin etkisi her gecen giin artirmaktadir
(Wang, 2011). Yiyecek ve servis kalitesinin konuklarin elektronik agizdan agza deneyim paylasimina
porzitif etkilerinin (Jeong ve Jang, 2011) olmast da, yiyecek igecek hizmetlerinin konaklama
isletmelerinin  pazar paymu artirabilmeleri icin 6nemli bir paradigma oldugunu vurgular
niteliktedir.Bu noktadan hareketle, Antalya’da hizmet sunan otel isletmelerinin yiyecek icecek
hizmetlerine iliskin web ortaminda yapilan konuk degerlendirmelerinin analiz edilmesi arastirmanin

konusunu olusturmustur.

2. Arastirmanin amaci

Bu calismanin temel amaci, Turkiye’nin en 6nemli turizm merkezlerinden olan Antalya’y:
ziyaret eden turistlerin yiyecek icecek hizmetlerine iliskin degerlendirmelerinin, konaklama
isletmelerince sunulan diger hizmetlere gore farklilik gosterip gostermediginin analiz edilmesidir.
Calismaya iliskin alt amaglar ise, konuklarin yiyecek icecek hizmetlerine iliskin degetlendirmelerinin,
isletmenin tipine ve bulundugu bélgeye gore farklilik gésterip gostermediginin arastirilmasidir. S6z
konusu temel ve alt amaglar dogrultusunda arastirma hipotezleri su sekilde olusturulmustur;

H,- Yiyecek icecek hizmetlerine iliskin konuk degerlendirmeleri, diger hizmet boyutlarina gére
farklilik gostermektedir.

H,- Yiyecek icecek hizmetlerine iliskin konuk degerlendirmeleri, otel tiplerine gére farklilik
gostermektedir.

H;- Yiyecek icecek hizmetlerine iliskin konuk degerlendirmeleri, otellerin bulundugu bolgelere
gore farklilik g6stermektedir.

3. Aragtirmanin yéntemi

Konaklama ve yiyecek icecek hizmetleri basta olmak tzere tatil tecriibelerinin paylasildig:
“tripAdvisor.com” gibi ¢esitli yorum sitelerinin ve “booking.com” gibi ¢evrimici seyahat
acentelerinin sayfalarinda yer alan titketici degerlendirmeleri, seyahat planlayicilart tarafindan 6nemli

6lciide dikkate alinmaktadir. Bu dogrultuda, bir ¢evrimici seyahat acentesi olan “tatilsepeti.com”


http://dx.doi.org/10.14687/ijhs.v12i1.3321
http://www.tatilsepeti.com/

319
Gorkem, O. (2015). Misafir umdugunu mu yer buldugunu mu? Otel isletmelerinde yiyecek — icecek hizmetlerinin

degerlendirilmesi: ~ Antalya  6rnegi.  International — Journal — of  Human — Sciences,  12(1),  315-326.
doi:10.14687 /ijhs.v12i1.3321

web sayfasinda Antalya otellerine iliskin yer alan konuk degerlendirmeleri arastirmanin veri
kaynagini olusturmustur. ﬂgﬂi web sayfast tizerinden konakladiklart otele iliskin degerlendirme
yapan katilimcilar,hizmet boyutlarina iliskin memnuniyet dizeylerini 1 (en dustk) - 5 (en ytksek)
araliginda puanlanmustir. Calisma verileri, frekans, standart sapma, ortalama dagilim tablolart ve tek

yonlu varyans analizi kullanilarak yorumlanmustir.

3. 1. Aragtirmanin evren ve 6rneklemi

Arastirmanin evrenini bir ¢evrim i¢i seyahat acentesi olan “tatilsepeti.com” aracihigtyla tatil
satin alip,2013 yii Haziran-Agustos aylarinda Antalya ilinde hizmet sunan tg, dort ve bes yildizl
otellerde konaklayan turistler olusturmustur. Arastrmanin Orneklemini ise, “tatilsepeti.com”
aracilifyla tatil satin alip, konakladigt otelde sunulan hizmetlere iliskin aynt web sayfast Gizerinden
degerlendirme yapan konuklar olusturmustur. Tablo 2’de gorildugt tzere, 113’4 bes, 64’4 dort ve
3474 Gg yildizli olmak tizere toplam 211 otel isletmesinde konaklayan 25915 konuk degerlendirmesi

calismanin veri kaynagint olusturmustur.

Tablo 2. Degerlendirmeye alinan isletme ve konuk dagilimi

i < . Degerlendirmeye
Isletme sinifi Isletme Degerlendirmeye katilan konuk
sayl1s1 alinan igletme sayis1
say1s1
5 Yildizli Otel 296 113 19384
4 Yildizli Otel 185 04 4726
3 Yildizli Otel 116 34 1805
Toplam 597 211 25915

3. 2. Aragtirmanin sinirliklar

Bu ¢alismanin evreni, Antalya ili Merkez, Alanya, Manavgat, Kemer ve Serik ilcelerinde
hizmet sunan ve “tatilsepeti.com” ¢evrim i¢i seyahat acentesi araciligtyla rezervasyon olanagi sunan
¢, dort ve bes yildizl otel isletmelerinde konaklayan konuklarla sinirlidir. Ayrica, arastirmaya ayrilan
zaman ve finansal kaynagin kisitli olmast ve verilerin ilgili seyahat acentesinin web sayfasina yapilan

degerlendirmelerden elde edilmis olmast arastirmanin bir diger sinirligini olusturmaktadir.


http://dx.doi.org/10.14687/ijhs.v12i1.3321

320
Gorkem, O. (2015). Misafir umdugunu mu yer buldugunu mu? Otel isletmelerinde yiyecek — icecek hizmetlerinin

degerlendirilmesi: ~ Antalya  6rnegi.  International — Journal — of  Human — Sciences,  12(1),  315-326.
doi:10.14687 /ijhs.v12i1.3321

4. Aragtirma bulgular1 ve tartigma

Arastirma katilmcist konuklarin  konakladiklart otellere iliskin - memnuniyet duzeyleri;
“mimari”, “temizlik—hijyen”, “yiyecek—icecek” ve “servis-personel” olmak tzere dort boyutta
degerlendirilmistir. Tablo 3’de gortldiigi gibi otel isletmelerince sunulan hizmet boyutlarina iliskin
en yuksek memnuniyet diizeyinin (4,08) “mimari”’, en disik memnuniyet diizeyinin (3,77) ise
“yiyecek icecek” hizmetleri igin s6z konusu oldugu anlasiimaktadir. Tlgili degerlendirme boyutlart
icinde “yiyecek icecek” boyutunun diger hizmet boyutlarina gore daha disiik dizeyde gerceklesmis
olmasi dikkat ¢ekicidir. Hizmet boyutlarina iliskin degerlendirme dagilimlari bagimsiz 6rneklem tek
yonlii varyans analizi ile test edilmis (Tablo 3) ve p<0,05 diizeyinde anlamli farklilik gosterdigi
anlagtlmistir. Farkliligin hangi hizmet boyutlart arasinda oldugunun tespiti i¢in uygulanan Tukey testi
sonuglarina gore “yiyecek-icecek” ve “mimari” boyutlarinin bitin hizmet boyutlaryla farklhilik
gosterdigi, “temizlik-hijyen” ve “servis-personel” boyutlarinin ise kendi aralarinda farklidik
gostermeyip diger boyutlarla p<0,05 diizeyinde farklilik gosterdigi anlagilmistir. Bu bulgularindan
hareketle H, hipotezinin kabul edildigi s6ylenebilir.

Tablo 3. Hizmet boyutlarina iliskin degerlendirme diizeylerinin dagilimi

Hizmet n n ort S8
boyutlars (isletme)  (yorum) ' - P
Yiyecek-icecek 211 25915 3,77 (a) 0,518
Mimari 211 25915 4,08 (b) 0,389 0.00°
Temizlik-hijyen 211 25915 3,97 (0) 0,488
Servis — personel 211 25915 3,96 (c) 0,441

“p<0,05; Tukey testi sonucuna gore farklt harflerle belirtilen ortalamalar arasindaanlamli farklilik
vardir.

Katilimeilarin yiyecek icecek hizmetlerine iligkin ortalama 3,77’lik degerlendirmeleri, yiyecek
icecek algisinin yaklastk %75,4 oraninda olumlu oldugu dogrusunda yorumlanabilir. Bu oran
Bulut'un (2011) Samsun 6l¢ekli ¢alisma bulgulariyla 6nemli dl¢tide benzerlik géstermektedir. Diger
bir séylemle, Bulut (2011)tarafindan yapilan arastirma bulgularina gore otel konuklarinin %23 intin
yiyecek ve igecek hizmetlerine iliskin hayal kiriklig1 yasadigr anlagiimaktadir. Ote yandan Aymankuy
vd. (2012) tarafindan Balikesir'in Gonen ilcesinde hizmet sunan termal konaklama isletmeleri
Olgeginde yapilan calisma bulgulart “personel ve yiyecek-icecek 6zellikleri” ile ilgili memnuniyet
diizeyinin 3,98 oldugunu gostermektedir ki; bu oranin mevcut calisma bulgularindan “servis-

personel” ortalamasiyla (3,96) benzerlik, “yiyecek-icecek” ortalamasiyla (3,77) farklilik gbsteriyor
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olmast bakimindan dikkat cekicidir. Tablo 4’te, otel isletmelerince sunulan yiyecek icecek

hizmetlerine iliskin konuk degerlendirmelerinin otel tiplerine gore dagilimi verilmistir.

Tablo 4. Yiyecek - icecek degerlendirmelerinin otel tiplerine gére dagilimi

Degerlendirme Igletmenin n n ort .
boyutu sinifi (isletme) (yorum) ) P
Ug Yildiz 34 1805 3,43 (a) 0,394
Yiyecek - igecek Dort Yildiz 64 4726 3,006 (a) 0,520 0,00
Bes Yildiz 113 19384 393 (b) 0487
*p < 0,05; Tukey testi sonucuna gore farklt harflerle belirtilen ortalamalar arasinda anlamlt farklilik
vardir.

Yiyecek icecek hizmetlerine iliskin degerlendirme ortalamalary; tGg¢ yildizhi oteller igin
3,43,dort yildizlt oteller icin 3,66 ve bes yidizlioteller icin 3,93 dizeyinde gerceklesmistir.Yiyecek
icecek hizmetlerine iliskin degerlendirmelerin otel tiplerine gére dagilimlart bagimsiz 6rneklem tek
yonlii varyans analizi ile test edilmis ve p<0,05 diizeyinde anlamlt farkldik gosterdigi anlagilmistir.
Farkliligin hangi otel tipleri arasinda oldugunun tespiti i¢in uygulanan Tukey testi sonuglarina gére
bes yildizli oteller icin yapilan degerlendirmelerin, ti¢ ve dort yildizl otellere gore p<<0,05 diizeyinde
farklilik gosterdigi, t¢ ve dort yidizlt oteller arasindaki farkliligin ise anlamli olmadigr anlasimistur.
Bu bulgularindan hareketle H, hipotezinin kabul edildigi séylenebilir.

Antalya bolgesinde hizmet sunan otellerin, Alanya, Kemer, Manavgat-Side, Antalya Merkez
ve Serik—Belek bolgelerinde yogunlasmis olmast nedeniyle, konuk degerlendirmelerinin ilgili
bolgelere gore farklilik gosterip gostermedigi test edilmistir. Bu dogrultuda, yiyecek i¢ecek boyutuna
liskin en yiksek ortalamanin (4,02) Serik-Belek otelleri, ikinci en yiksek ortalamanin (3,92)
Manavgat-Side otelleri ve tigiinct en yiksek ortalamanin (3,72) ise Merkez ve Alanya otelleri icin
gerceklestigi anlagilmaktadir. Yiyecek igecek boyutuna iliskin en disiik degerlendirmenin ise 3,57
ortalama ile Kemer bolgesi otelleti i¢in s6z konusu oldugu anlasiimaktadir (Tablo 5). Yiyecek icecek
hizmetlerine iliskin degerlendirmelerin otellerin bulundugu bélgelere gore dagilimlari, bagimsiz
orneklem tek yonlii varyans analizi ile test edilmis ve p<0,05 diizeyinde anlamli farklilik g6sterdigi

anlagilmistit.
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Tablo 5. Yiyecek - icecek degerlendirmelerinin otellerin bulundugu bélgelere gore dagilimi

Degerlendirme Igletmenin ~n n oft. ss P
boyutu konumu (isletme)  (yorum)
Alanya 61 7966 3,72 0,502
Kemer 48 5127 357 (@) 0436
Yiyecek - Icecek  Manavgat —Side 48 6283 392(b) 0499 0,00
Merkez 29 3087 3,72 0,659
Serik - Belek 25 3452 402(®) 0,385

*p < 0,05; Tukey testi sonucuna gore, farkls harflerle belirtilen ortalamalar arasinda anlaml farklidik vardir.

Farkliligin hangi bolgeler arasinda oldugunun tespiti i¢in uygulanan Tukey testi sonuclarina
gore “Kemer” bolgesi otellerinin “Manavgat-Side” ve “Serik-Belek” bolgelerinde hizmet sunan
otellere gore anlamh farkhihk gosterdigi, diger bolgeler arasindaki farkin ise p<0,05 diizeyinde
anlamli olmadigr anlasgilmistir. Bu bulgularindan hareketle H; hipotezinin kabul edildigi séylenebilir.

5. Sonug

Antalya bolgesinde hizmet sunan tig, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin sundugu yiyecek
icecek hizmetlerine iliskin konuk degerlendirmelerini analiz etmek amactyla yapilmis olan bu ¢alisma
bulgular; “yiyecek icecek” hizmetlerine iliskin konuk degerlendirmelerinin diger degerlendirme
boyutlarina (“mimari”, “temizlik—hijyen” ve “servis—personel”) gore dusik dizeyde oldugunu
gostermektedir. Diger bir sOylemle, yiyecek icecek hizmetlerine iliskin konuk beklentileri diger
hizmet boyutlarina kiyasla daha distk diizeyde karsilanabilmektedir. Yiyecek icecek hizmetlerine
dair konuk degerlendirmelerinin t¢ yidizl oteller icin diger otel siniflarina (dort ve bes yildizli) gore
daha dustik, bes yildizli otellerde ise ti¢ ve dort yildizli otel isletmelerine kiyasla daha yiiksek dizeyde
oldugu anlagimaktadir.  Katiimeilarin,  yiyecek  icecek  hizmetlerine iliskin  olumlu
degerlendirmelerinin isletmelerin yildiz sayist artisina paralel olarak ytikseldigi sGylenebilir.

Antalya il merkezi, Alanya, Manavgat-Side, Kemer ve Serik-Belek bolgelerinde yer alan otel
isletmelerinin sundugu yiyecek icecek hizmetlerine iliskin konuk degetlendirmelerine gore ise Serik-
Belek bolgesinde hizmet sunan otel isletmelerinin, 4,02 ortalamayla konuk beklentilerini en ytksek
diizeyde karsiladigt anlasiimaktadir. Ote yandan, en diisitk degerlendirmenin ise 3,57 ortalamayla
Kemer bolgesi otelleri i¢in s6z konusu oldugu gorilmektedir. Arastirma bulgularinin agike¢a isaret
ettigi sonug; diger hizmet tirlerine kiyasla konuklann yiyecek icecek hizmetlerine iliskin
beklentilerinin yeterince karsilanamiyor olmasidir. Yiyecek icecek titketim egilimlerinin, toplumdan

topluma, bolgeden bolgeye ve hatta ayni aileyi olusturan bireyler arasinda dahi farkliliklar
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gosterebiliyor olmasi, yiyecek icecek isletmelerinin konuk memnuniyetine yonelik sorumlulugunu
daha da gliclestirmektedir.

Arastirmanin 6rneklemini olusturan Antalya bolgesi otellerinde, her ¢ 6giin (kahvalti, 6gle
ve aksam yemekleri) icin yaygin olarak actk biife servis yontemi kullanilmaktadir. Bu servis yontemi,
konuklara istedikleri yemekten, istedikleri kadar tiiketebilme segenegi sunuyor olmast bakimindan
oldukea avantajlidir. Ancak, gerek soguk, gerek sicak, gerekse tatlt ve meyve bifelerinin gesitliligi ve
niteligi, yiyecek icecek hizmetlerine iliskin memnuniyeti belirleyen 6nemli kistaslardir. Diger yandan,
ozellikle bes yildizl1 otel isletmeleri biinyesinde hizmet sunan etnik restoranlarin (Osmanl Restoran,
Italyan Restorani, Cin Restorant vb.) konuklara farkli mutfaklardan degisik lezzetler se¢me firsatt
sunuyor olmasi, konuk memnuniyetini olumlu etkileyen bir diger faktér olarak yorumlanabilir. Bu
dogrultuda isletmelerin, konuklarin milliyet, inang, yas, cinsiyet vb. demografik 6zelliklerini dikkate
alarak, yiyecek icecek beklentilerini lgmeye yonelik periyodik arastirmalar yapmast ve s6z konusu
arastirma sonuglarina gore sunulacak yiyecek icecek boyut ve cesitliligini belirlemeleri, konuk
memnuniyetine yonelik etkili bir adim olacaktir. Ozellikle ii¢ yildizli otel isletmelerinde ve Kemer
bélgesinde yer alan otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetlerine iliskin degerlendirmelerin diistik
diizeyde olmasi, bu otellerin konuk beklentilerini daha fazla dikkate almalarini gerektirmektedir.
Bunun i¢in ise konuklarla iletisim kurup beklentilerini belirlemek ve bu dogrultuda hizmet sunmak
etkili olacaktir. Diger bir séylemle konugun isletmede yasadigt memnuniyetsizlik konuk isletmeden
ayrilmadan giderilmelidir. Bu da konukla isletme arasinda kurulacak iletisimle saglanabilecektir.
Akabinde ise konuk yasadigt olumsuz deneyimleri sosyal medyada araglart tzerinden paylasma
gereksinimi duymayacaktir.

Ayrica, otel isletmelerinin benzer kiltiirel 6zelliklere sahip tlke pazarlarina ve yas
guruplarina yogunlagsmalart agirlanacak konuk tipini, dolaystyla yiyecek icecek hizmetlerine dair
beklentileri heterojenlestirecektir. Boylece, yiyecek icecek memnuniyetine iliskin kaynak ve zaman

tasarrufu saglanabilecektir.
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Extended English abstract

Introduction

Transportation, accomodation and food & beverage services are the basic components of the
tourism industry. These services mean the biggest amount of the total tourism expences as well as
they are the main actors for tourist satisfaction. On the other side, food & beverage service meets
the vital and continuous necessities of the tourists. So, food & beverage service is one of the most
important components of tourist satisfactin. But it is quite diffudult ability to satisfay the tourists
for food and beverage services in the same restaurant. Because, the choice of food and beverage
can be differ according to demographic factors (relicion, nationality, tradition, personnel habits,
etc.) of the consumers. For example a main course which contains pork is forbidden for Muslim
and Jewish people while it is not for Christians. Similary, while fast food is very popular for children
and youngs but not for old people.On the other hand, before the decision of purchasing, electronic
word-of-mouth became the most importantinformation forconsumers. Many tourists refer to
online reviews before making travel decisions.From this point of view, the purpose of this study is
to explore the tourist assesments for food and bevarege services at hotels which are serving in
Antalya.

Aim and method

The main object of this study is to explore the level of tourist evaluations for food &
beverage services and to find outif any differences according to the type and location of
hotels.Within the aim of the study research data gained from 25915 guests who reserved hotels in
2013 summer season in Antalya and completed the online survey (www.tatilsepeti.com) related to
their holiday experiences. In the aim of the research object, hypotheses were determined as follows;

H,. The evaluation of hotel guests on food& beverage service show significant difference
according to the other service dimensions of hotel establishments.

H,, The evaluation of hotel guests on food & beverage service show significant difference
according to the type of hotel.

H;, The evaluation of hotel guests on food & beverage service show significant difference
according to the location of hotel.

The review sites such as "tripadvisor.com" and online travel agencies like "booking.com"
used effectively by travel planners. In this guidance, the evaluations of guests in an online travel
agency "tatilsepeti.com" were the basis of the data resource of the research. Survey participants
determined, their evaluation level due to the hotel who they stayed by scoring in the range of 1
(lowest) to 5 (highest). SPSS 18.00 software package programme was used in the analysis of the
research data.

Findings and results

The study findings showed that, there was significant (p<0,05) difference between perception
of satisfaction dimensions (food & beverage, service & personnel, cleanliness & hygiene,
architecture). The highest perception (4,08) was made for architecture of hotels and the lowest
perception (3,77) was made for food & beverage services. The results supported the hypothesis H,
(food& beverage servicedimension shows significant (p<0,05)difference according to the other
service dimensions of hotel establishments).
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The relationship between the evaluatons of guests on food & beverage services and the type
of hotels (three, four, five stars) have been tested by independent samples one-way variance
(ANOVA) analysis. The findings showed significant (p<<0.05)relationships between the evaluation
of guests and type of the hotels. The highest perception (3,93) was made for five star hotelswhile
the lowest perception (3,43) was made forthree star hotels.According to Tukey's test results towards
determining these differences is valid for which the type of hotels; imposed on the other the
evaluation of three star hotels and five star hotels show significant differences. The results
supported the hypothesis H, (guest evaluations on food & beverage services vary according to the
hotel type).

On the other side, the independent samples one-way variance (ANOVA) analysis findigs
showed that the evaluation of hotel guests on food & beverage service showed significant(p<0.05)
difference according to the location of the hotels.The highest perception (4,02) was made for
“Serik-Belek” region hotels and the lowest perception (3,57) was made for“Kemer” region
hotels.According to Tukey's test results towards determining these differences is valid for which the
location of hotels; the “Kemer” region hotels showed difference according to “Manavgat-Side” and
“Serik-Belek” region hotels. The results supported the hypothesis H; (guest evaluations on food &
beverage services vary according to the hotel locations). Research findings show that the hotels
services in Antalya hotels (mainly three star and Kemer region hotels) that should consider food &
beverage satisfaction.

The research was studied for measuring the food and bevarege service satisfaction level of
tourists who accommodated at three, four and five star hotels in Antalya. Similar studies can be
done for different destinations and different types of hotels.And also, the satisfaction levels of
airline and cruise passengers for food and beverage services can be studied.
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