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HIZMET KALITESI AKSAKLIKLARINA NEDEN OLAN ORGUTSEL
ENGELLERIN INCELENMESI UZERINE BIR ARASTIRMA: OTEL
ISLETMELERI ORNEGI
Giilsiim KASAP
Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dah, Doktora, Agustos 2023

Damsman: Prof. Dr. ibrahim YILMAZ

OZET

Hizmet sektoriiniin temel yapi taslarindan olan otel isletmelerinin basarisinda
miisterilere sunulan hizmet kalitesi kritik bir faktordiir. Kaliteli hizmet ise bir¢ok farkli
faktoriin bir araya gelmesi ile saglanmaktadir. Hizmet kalitesinin 6lglimii konusunda
genellikle Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen Hizmet
Kalitesi Fark Modeli’nde yararlanildigi goriilmiistir. Daha sonraki yillarda
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), modelini genisleterek miisterilerin hizmet
kalitesine iligkin beklenti ve algilamalar1t arasinda 5 temel fark oldugunu
belirlemislerdir. Genisletilmis Hizmet Kalitesi Fark Modeline gore ilk dort fark
isletme igi faktorlerle ilgilidir. Besinci fark ise miisterilerin beklenti ve algilamalar
arasindaki farka odaklanmistir ve ilk dort farkin fonksiyonudur. Incelenen
calismalarda arastirmacilarin genel olarak besinci farka odaklandigi, hizmeti sunan
kisilerin goriislerinin ihmal edildigi goriilmiistiir. Literatiirde goriilen bu eksiklik
yapilan ¢alismanin odak noktasini olusturmustur. Bu kapsamda arastirmanin amaci,
miisterilerin hizmet kalitesine iligkin beklenti ve algilamalar1 arasindaki farkin temel
ve alt nedenlerini otel isletmeleri bazinda incelemektir. Arastirmanin evrenini
Antalya’da 4 ve 5 yildizli otellerde gérev alan yonetici ve iggorenler olusturmaktadir.
Arastirmada tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda drnekleme yontemi
tercth edilmistir. Anket formu kullanilarak 217 yonetici ve 217 isgorenden veri
toplanmistir. Verilerin analizinde gecerlilik, giivenilirlik, t Testi, Anova gibi analiz
yontemleri kullanilmistir. Elde edilen bulgulara gore, arastirmada Engel 1 boyutunda
yonetim ile iggdrenler arasindaki kademe sayisinin fazlalig: dikkat gekmektedir. Engel
2 boyutunda hizmet kalitesi aksakliklarina neden olan ciddi bir engel olmadig:
saptanmistir. Engel 3 boyutunda, isgdrenlerin yaptig1 isle ilgili yeterli kontrole sahip
olmadig1 ve inisiyatif kullanamadigi, verilen evrak islerinin igsgoren iizerinde baski
yarattig1 ve Ozellikle satisa daha fazla 6nem verildigi zaman, hizmeti gerektigi gibi
sunamadiklari ortaya ¢ikmistir. Engel 4 boyutunun diger siralanan boyutlara gore daha
diisiik ortalamaya sahip oldugu goriilmiistiir. Bu boyuta goére iggorenlerin, tutundurma
caligmalar1 yapilirken kendilerinden bagimsiz sekilde hareket edildigini, verilen
vaatlerden haberdar olmadiklarini ve asir1 vaatlerde bulunmanin iizerlerinde baski
yarattigini ifade etmislerdir. Demografik ozelliklere iliskin analizlerde ise, erkek
yoneticilerin kadin yoneticilere gére daha olumlu tutum igerisinde olduklar
sOylenebilir. Ayrica yonetici ve isgorenlerin egitim seviyesi, 1§ tecriibesi ve yaslarina
gore bircok alt boyutta farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Fark Modeli, Orgiitsel
Engeller, Otel Isletmeleri, Antalya.
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A RESEARCH ABOUT THE REASONS OF THE FLAW ON THE
SERVICES QUALITY THAT CAUSE THE EXAMINATION OF
ORGANIZATIONAL BARRIERS: AN EXAMPLE OF HOTEL
MANAGEMENTS
Giilsiim KASAP
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Department of Tourism Management, PhD Thesis, August 2023
Supervisor: Prof. Dr. ibrahim YILMAZ

ABSTRACT

Service quality offered to customers is a critical factor in the success of hotel
businesses, which are one of the basic building blocks of the service sector. Quality
service is provided by the combination of many different factors. It has been observed
that the Service Quality Difference Model developed by Parasuraman, Zeithaml and
Berry (1985) is generally utilized in the measurement of service quality. In the
following years, Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) expanded the model and
determined that there are 5 main differences between customers' expectations and
perceptions of service quality. According to the Extended Service Quality Difference
Model, the first four differences are related to internal factors. The fifth difference
focuses on the difference between customers' expectations and perceptions and is a
function of the first four differences. In the reviewed studies, it has been observed that
researchers generally focus on the fifth difference and the opinions of the service
providers are neglected. This deficiency in the literature constituted the focus of this
study. In this context, the aim of the study is to examine the main and sub-causes of
the difference between customers' expectations and perceptions of service quality on
the basis of hotel businesses. The population of the study consists of managers and
employees working in 4 and 5 star hotels in Antalya. Convenience sampling method,
one of the non-random sampling methods, was preferred in the study. Data were
collected from 217 managers and 217 employees using a questionnaire form. In the
analysis of the data, analysis methods such as validity, reliability, t-test and Anova
were used. According to the findings, the number of levels between the management
and the employees in the Barrier 1 dimension draws attention. In Barrier 2 dimension,
it was determined that there was no serious barrier causing service quality problems.
In Barrier 3 dimension, it was revealed that the employees did not have enough control
over their work and could not use initiative, that the paperwork created pressure on the
employees and that they could not provide the service as required, especially when
more emphasis was placed on sales. Obstacle 4 dimension was found to have a lower
mean than the other dimensions listed. According to this dimension, the employees
stated that the promotion activities were carried out independently of them, that they
were not aware of the promises made and that making excessive promises created
pressure on them. In the analysis of demographic characteristics, it can be said that
male managers have more positive attitudes than female managers. In addition, it has
been determined that there are differences in many sub-dimensions according to the
education level, work experience and age of managers and employees.

Key Words: Service Quality, Service Quality Gap Model, Hotel Businesses,
Organizational Barriers, Antalya.
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GIRIS
Cagimizda hizla biiyliyen rekabetle birlikte teknolojik gelismeler, tiiketicilerin daha
bilingli hale gelmesi ve sektorel degisiklikler isletmelerin varligni siirdiirmeleri
konusunda bask1 uygulamaktadir. Bundan dolayi tiim sektorlerde kaliteli ve nitelikli
iiriin ya da hizmet iiretmek giderek daha da 6nemli bir hal almaya baslamistir. Bu
sektorlerden bir tanesi de kuskusuz hizmet sektoriidiir. Hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerin basarili olmasindaki en Onemli etkenlerin basinda sunulan

hizmetin kaliteli olmas1 gelmektedir.

Hizmet Kkalitesi, 6zellikle otel isletmelerinin basarisinda ve devamliliginda 6nemli bir
rol oynamaktadir. Diger bir ifade ile bir hizmet isletmesi olan otel isletmelerinin
varligini siirdiirebilmeleri miisteriye kaliteli hizmet sunmasina baglidir. Daha kaliteli
hizmet sunan isletmeler, daha ¢ok miisteri agirlayan ve daha c¢ok aranan isletme
konumuna gelirken, bunu saglayamayan otel isletmeleri zamanla yok olma
tehlikesiyle kars1 karsiya kalacaktir. Ancak miisterilere her zaman ayni standartlarda
hizmet sunmak oldukga zor bir hal almistir. Cilinkii miisterilerin istek ve ihtiyaglari
stirekli degismekte ve miisteriler daha kaliteli hizmet beklentisi igerisine girmektedir.
Isletmeler degisen istek ve beklentileri siirekli takip etmeli ve miisteri ihtiyaglarina en
hizli sekilde cevap verebilmelidir. Bunu yapabilmek ise sunulan kalitenin 6l¢giilmesiyle
miimkiindiir (Gondelen, 2007: 32). Ancak herhangi bir hizmetin Kkalitesinin
belirlenmesi, herhangi bir iirliniin kalitesinin belirlenmesinden ¢ok daha karmasik ve

zordur.

Mgili literatiir incelendiginde hizmet kalitesinin 8l¢iimii konusunda farkli yaklagim ve
modellerin kullanildig1r goriilmiistiir. Arastirmacilarin, hizmet kalitesini 6lgmek

amaciyla Gronross’un hizmet kalite modelini (Gronross, 1984; Kang ve James, 2004;



Kitapgi, Yildirim ve Comlek, 2011; Kozak ve Aydin, 2018), Kano modelini (Kano,
1984; Berger vd., 1993; Matzler vd., 1996; Matzler ve Hinterhuber,1998; Pawitra ve
Tan, 2001; Yun ve Ree, 2006; Gregory ve Parsa, 2013), Servqual modelini
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988; Babakus ve Boller, 1992; Asubonteng vd.,
1996; Lam, 1997; Atilgan vd., 2003; Eleren ve Kilig, 2007; Ramsaran-Fowdar, 2007;
Chand, 2010), Serperv modelini (Cronin ve Taylor 1994: 131; Durvasula, 1999;
Karatepe ve Avci, 2002; Jain ve Gupta, 2004; Nadiri ve Hussain, 2005; Oztiirk ve
Kenzhebayeva, 2013) kullandig1 sdylenebilir. Incelenen bircok ¢alisma ve farkl
yaklagimlara ragmen, en yaygin hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen “Genisletilmis Kalitesi Fark Modeli”
oldugu goriilmiistiir. Bu modele gore miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasinda 5
temel farkin oldugu belirlenmistir. Bu farklardan ilk dort tanesi hizmeti sunan isletme
ile ilgilidir ve isletmeler bunlari belirli 6l¢iilerde kontrol edebilir. Besinci fark ise s6z
konusu dort farkin fonksiyonudur ve hizmetten yararlanan miisterinin kendisiyle
ilgilidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 44; Dotchin ve Oakland, 1994: 33).
Incelenen ¢aligmalarda sadece miisterilerin beklenti ve algilamalarina odaklanilmis,
hizmeti sunan kisilerin goriislerine yer verilmedigi ve ihmal edildigi goriilmiistiir
(Marshall vd., 1998; Mills ve Ungson, 2001: 252). Literatiirde goriilen bu eksiklik
yapilan calismanin odak noktasini olusturmus, hizmetin yaratilmasini saglayan

yonetici ve isgorenlerin goriislerine odaklanilmistir.

Buradan hareketle bu ¢calismada miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farkin
olusmasima neden olan dort alt boyuta odaklanilmis ve hizmet kalitesinin
saglanmasindaki rolleri tartisilmistir. Yapilacak olan ¢aligmanin miisterilere sunulan
hizmet kalitesinde aksamaya neden olabilecek alt faktorleri ortaya ¢ikarmasi ve hizmet
kalitesini iyilestirmek i¢in yol gosterici olmasi beklenmektedir. Yapilan literatiir
taramasinda hizmet kalitesi aksakliklarini bir biitiin olarak ele alan ¢aligsmalarin sinirh
sayida oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle bu ¢alismanin literatiirde 6nemli bir boslugu

dolduracagi, otel isletmelerine teoride ve pratikte katki saglayacag: diisiiniilmektedir.

Hizmet kalitesi aksakliklarma neden olan faktorlerin ortaya ¢ikarilmasinin
amaclandigr bu calisma iki bdliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde hizmet

kalitesiyle ilgili kavramsal c¢erceve cizilmis, literatiirde yer alan hizmet Kalitesi



modelleri ve boyutlar1 agiklanmis, otel isletmeleri bazinda degerlendirmelere yer

verilmis ve ¢alismanin esas konusu olan engeller ayrintili bir bigcimde incelenmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde ise 6ncelikle arastirmanin amaci ve dnemine, kapsam ve
simirliligina, arastirma degiskenlerine yer verilmistir. Daha sonra arastirmanin evren
ve Orneklemiyle ilgili bilgiler verilip, veri toplama siirecinden bahsedilmis ve verilerin
analizine iligkin yontem agiklanmistir. Son olarak ise gesitli istatistiksel analizler

araciligi ile elde edilen bulgular yorumlanmis sonug ve 6neriler kisminda tartisilmastir.



BIRINCi BOLUM

TEMEL KAVRAMLAR, KURAMSAL ACIKLAMALAR VE
ILGILI LITERATUR

1.1. Hizmet Kavramm

Hayatin her alaninda farkli sekillerde karsimiza ¢ikan hizmet kavraminin 6nemi her
gegen giin artmaktadir (Erkut, 1995: 9; Akyol, 2013: 5). Hizmet kavraminin tarihine
bakacak olursak ge¢mise oranla daha fazla kullanilan ve muhtemelen gelecekte de
bliylime alanin1 genisletecek bir olgudur. Hizmet alaninin gelismesindeki temel
etkenler; teknolojinin gelismesi, yiikselen refah seviyesi, artan bos zamanda meydana
gelen artig, zenginligin artmasi, kadinlarin is yasaminda kendine yer bulmasi,
insanlarin hayattan ve igletmelerden beklentilerinin ¢esitlenmesi, {iriin 6zelliklerinin
cogalmasi ve giderek daha karmasik hale gelmesi vb. seklinde siralanabilir (Oztiirk,

2000:15; Ozkul ve Bozkurt, 2006: 325).

Turizm, bankacilik, sigortacilik, saglik, egitim, giivenlik, temizlik, bakim, ulastirma,
ticaret gibi genis bir sektdr olan hizmetin tanimlanmasinda ortak bir noktaya varilmis
degildir (Oral ve Yiiksel, 2006; Hotamisl1 ve Eleren, 2011: 222). Bu durumun en temel
nedeni, hizmet ile fiziksel mallar arasindaki farklar ve bunlarin sahip olduklar
ozelliklerdir (Arpaci, 2015: 38). Bu sebeplerin yaninda ortak bir tanim yapilamasinin

nedenleri su sekilde siralanabilir:

1. Hizmetler, hastahanede sunulan hizmet etkinliklerinden, satin aldigimiz bir tiriiniin
servisine, havayolu isletmesinden ¢amasirhane isletmelerine kadar genis bir alani

kapsadigt i¢in bu c¢alisma alanlariyla 1ilgili birbirinden farkli tanimlar



yapilabilmektedir. Baska bir ifade ile hizmetler birbirinden oldukca farkli etkinlikleri
icermektedir. Bu da tanimlanmasini gii¢lestirmektedir (Collier, 1990: 23; Uygug,
1998: 12).

2. Hizmetin tanimlanmasindaki zorluklarin bir diger nedeni ise arastirmacilarin bagl
bulunduklar1 bilim dalinin etkisinde kalmasi ve kendi yaklasimlarina gore tanimi
yorumlamasidir (Dalgig, 2013: 3). Ornegin ekonomi bilimiyle ugrasanlar hizmeti
belirli gruplara gore smiflandirarak tanimlamaya g¢alisirken; pazarlamacilar hizmetin

ozelliklerini dikkate alarak bir tanim gelistirmislerdir (Uygug, 1998: 9).

3. Hizmet, ckonomik, sosyal ve teknolojik gelismelere bagli olarak siirekli
gelismekte ve degismektedir. Kisacasi hizmetin kapsami hem var olan hizmetlerin
farklilagsmasiyla hem de yeni hizmet tiirlerinin ortaya c¢ikmasiyla giderek
genislemektedir. Bu durum kavramin tanimlanmasini ve stirekli ayni tanimin

kullanilmasini zorlastirmaktadir (Karahan, 2000).

4. Mal ve hizmet arasindaki ¢izgi zaman zaman bulaniklasabilmektedir (Yavuz,
2010: 1). Ciinkii somut mallarla ve mallardan ayri olarak sunulan hizmetlerin farkini

ortaya koyan tanimin yapilmasi oldukga giictiir (Islamoglu vd., 2006: 18).

5. Yapilan literatiir taramasinda aslinda hizmetin temel 6zelliklerinin 6n plana
c¢ikarildigi bu yiizden de net bir taniminin olmadig1 goriilmektedir (Yavuz, 2010: 1).
Hizmetler en temel sekliyle soyuttur. Meydana getirilmeleri, satilmalari ve
tilketilmeleri es zamanlidir. Miilkiyetleri mallar gibi devredilmez, tasinamaz ve

depolanamaz (Boone ve Kurtz, 1992: 368).

Her ne kadar yukarida bahsedildigi gibi hizmetin tanimin1 yapmak gii¢ olsa da bazi
ortak tanimlar mevcuttur. Bu tanimlar aragtirmacinin bakis agisina, bulundugu
doneme, sektoriin 6zelliklerine, isletmenin kapsamina gore sekillenmistir (Ipekgil

Dogan ve Tiitiincii, 2003: 1).

Hizmet ile ilgili ilk tanimlar 1700’li donemlerde yapilmis ve fizyokratlar hizmeti
“tarimsal iiretim disinda kalan tiim faaliyetler” seklinde ele almistir (Cakir Oney, 1998:
4). O donemin sartlar1 gz oniine alindiginda bu tanimin yeterli oldugu diisiiniilebilir.

Ancak daha sonraki yillarda hizmet kavramina farkli bir agidan yaklasilmis ve “Somut

5



bir {iriin ile sonuglanmayan tiim faaliyetler” olarak tanimlamustir (Oztiirk, 1998;
Dikme, 2000; Cat1 ve Baydas, 2008). 1900’lii yillara gelindiginde Alfred Marshall
hizmetle ilgili olarak, soyut hizmetler olmazsa somut hizmetlerin mevcut
olmayabilecekleri goriisiinii ortaya atmistir (Gadrey, 2000). Bu goriise gore asiri
tiretimin oldugu alanlarda, tasima ve dagitim hizmeti verilmeyen iiriinler tek baslarina

bir anlam ifade etmemektedir (Aydin, 2005).

Tablo 1.1. Hizmet Kavramu ile flgili Tanimlar

Yazar Yil Tanim
Amerikan Pazarlama | 1960 Amerikan Pazarlama Birliginin yaptigi ilk tanima gore
Birligi (AMA) hizmet “Satisa sunulan ya da iirtinlerin satigiyla baglantili

olan faaliyetler, faydalar ya da tatminler” seklindedir (Brown
vd., 1993: 128). Ancak bu tanim, mallar ile hizmetleri uygun
bi¢imde birbirinden ayiramamistir (Akyol, 2013: 6).

AMA daha sonra hizmet kavramini “bir malin satigina bagl
olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda
istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tanimlanabilen eylemlerdir” seklinde tanimlamigtir. Bu
tanimi1 eksik kilan ise fiziksel mallarla beraber sunulan
faydalar1 (garanti, onarim, bakim, danigmanlik) hizmet
olarak gérmemesidir (Oztiirk, 2003: 4)

Kotler 1982 Kotler (1982) hizmeti 6nce, “bir kisi ya da kurulus tarafindan
saglandiginda fayda ve tatmin saglayan, maddi olmayan ve
hizmeti satin alanlarmn herhangi bir fiziki unsura sahip
olmadigi faaliyet ya da fayda” olarak tanimlamigtir. Yazarin
bu taniminda hizmetin soyut olma 6zelligine vurgu yaptigi

dikkat ¢ekmektedir

Parasuraman vd. 1985 Zaman, yer, sekil ve psikolojik bakimdan fayda saglayan
ekonomik faaliyetler (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985).

Gronross 1990 Gronroos (1990: 27)’e gore hizmet, “mutlaka olmasa da

dogal olarak az ya da ¢ok soyut bir yapist olan, miisteri ile
hizmeti saglayan arasindaki etkilesim aninda olusan ve
miigteri problemlerine ¢oziim olarak saglanan faaliyet
dizisidir”.

Skinner 1990 Skinner (1990: 631) hizmetin fayda saglamasi ve soyut olma
Ozelliklerini 6n plana ¢ikararak bir tanim yapmuistir. Yapilan
tanima gor hizmet, kisi ve makinelerin yarattig1 miisterilere
dogrudan fayda saglayan ve fiziksel varligi olmayan
ugraglardir.

Zeithaml ve Bitner 2000 Zeithaml ve Bitner (2000: 2)’ e gore hizmetler, “hareketler,
siiregler ve performanslardir”. Bu tanimin en zayif tarafi,
hizmet ve mallar1 uygun sekilde ayirmamasidir.

Mirze 2010 Mirze (2010) hizmeti, esas olarak tiiketicilerin beklenti ve
ihtiyaglarim1 karsilayarak onlara fayda saglayan, soyut,
depolanamayan, tretildigi anda tiiketilen iriin olarak
tanimlamaktadir. Bu tanimda ise hizmetin 6zelliklerine
vurgu yapildigi soylenebilir.




Yapilan literatiir taramasinda birbirinden farkli sekillerde ve farkli bakis acilariyla

yapilmis olan hizmet tanimlarini gérmek miimkiindiir. Ancak bu tanimlarin ortak

noktalar1 su sekilde siralanabilir (Okumus ve Duygun, 2008: 21):

1. Hizmete iliskin ortak bir tanim yapilmasi oldukc¢a zordur.

2. Hizmet tanimindan ziyade hizmetin Ozelliklerinin 6n plana c¢ikarildigi
goriilmektedir.

3. Hizmet kavrami tamimlanirken isletmelerle birlikte miisterilerin beklenti ve

ihtiyaclarinin karsilanmasinin da dikkate alindig1 sdylenebilir.

1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet ile mal arasindaki farklarin olugsmasinin temel nedeni aslinda hizmetin dogal
yapisindan kaynaklanmaktadir. Ciinkii hizmet ile mallarin iiretim, dagitim ve satis
asamalari arasinda biiyiik farklar vardir (irik, 2005: 8). Fiziksel mallar dokunulabilir,
stoklanabilir, tiirdestir. Uretim ve tiiketimi farkli zamanlarda yapilir. Miisteriler ise bu
stirecin sadece tiiketim kisminda etkindir. Ayrica fiziksel mala sahip olma herhangi bir
seyin sahipligiyle sonug¢lanmaktadir (Gronroos, 1990: 27). Hizmetlerde ise bu durum
daha farklidir. Hizmetlerin olusmasinda {retim ve tiketim es zamanlidir.
Depolanmas1 miimkiin degildir ve hizmet siireci sonunda somut olan herhangi bir sey
yoktur. Kisaca hizmetlerin temel 6zelliklerini soyutluk, ayrilmazlik, dayaniksizlik,
tirdes olmama, sahipsizlik basliklar1 altinda toplamak miimkiindiir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 4; Assael, 1993: 368; Ozer ve Ozdemir, 2007: 16).

1.2.1. Soyutluk /Dokunulmazhk

Mallar ve hizmetler arasindaki en belirgin fark ayn1 zamanda hizmetin en temel
ozelligi olan soyutluktur (Langford ve Cosenza, 1998; Clemenz, 2001). Hizmetin
soyutluk ozelligine literatiirde dokunulmazlik ya da hizmetin fiziksel olmayis1 da
denmektedir. Burada anlatilmak istenen, hizmetin insanlarin duyu organlariyla
algilanamaz olusudur. Hizmetler siirecler, eylemler ve performanslardan olustugu i¢in
onlar1 gérmek, tatmak, koklamak ve dokunmak miimkiin degildir (Ghobadian vd.,
1994; Buyruk, 1999; Oztiirk ve Seyhan, 2005; Tiitiincii, 2009).



Hizmetin soyut 6zellikte olmasindan dolay1 dolay: tiiketiciler, hizmet hakkinda en
azindan bir fikir sahibi olabilmek i¢in somut ipuglar1 aramaya calisirlar (Yilmaz, Celik
ve Depren, 2007). Ayrica bu 6zellik hizmeti kullanan kisilerin hizmeti degerlendirmesi
asamasinda da birtakim sikintilara neden olmaktadir (Cigek ve Dogan, 2009: 199).
Ciinkii hizmetlerin satin alinmadan 6nce denenme ve duyu organlariyla algilanmasi
miimkiin olmamaktadir (Giritlioglu, 2012: 77). Bu amagla miisteriler, isgdrenlerin
goriiniisti, arag-geregler, fiziksel sartlar, ortamin atmosferi gibi somut unsurlardan
yararlanirlar (Yelkur, 2000). Diger bir ifade ile hizmetler ancak deneyimlenerek
algilanabilir veya hissedilebilir. Ornegin, tatile ¢rtkmadan &nce tatil deneyiminizle ilgili
derece memnun olacaginiza iliskin hi¢bir somut garantiniz yoktur. Sadece s6z konusu

tatili yapma hakkinizi gosteren bir rezervasyonuz vardir (Avcikurt, Demirkol ve

Zengin, 2009; Demirel, 2015: 32).

1.2.2. Heterojenlik/ Degiskenlik

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin basarisinda en 6nemli unsurlardan
biri farkli zamanlarda veya farkli kisilere ayni diizeyde hizmet sunabilmesidir. Bunu
saglayan isletmelerin rekabet {istiinliigii ve avantaji ellerinde tutacag asikardir. Ancak
insan unsurunun 6n planda olmasindan dolay1 hizmetlerde heterojenlik yakalamak
olduk¢a zordur (Titiincii, 2009). Diger bir ifade ile heterojenlik, sunulan hizmetin
birbirine benzememesini yani standartlastirllamamasmi ifade eden bir o6zelliktir

(Gelmez, 2016: 5).

Satin alinan hizmetin kalitesi birgok faktore baghdir. Bu faktorler arasinda hizmetin
sunulus zamani, nerede sunuldugu, hizmeti sunan kisi, miisterinin beklentileri,
ortamda bulunan diger kisiler ve hatta hizmeti sunan kisinin o andaki duygular
bulunmaktadir (Uygug, 1998: 13; Mucuk, 2012: 308). Ornegin aymi il smirlart
igerisinde bulunan zincir oteldeki hizmetin 24 saat ayn1 sekilde sunulmasini beklemek
dogru bir davranis degildir. Ciinkii isletmeye gelen misterinin ruh hali aldig1 hizmeti
degerlendirmesinde etkilidir. Ornegin kotii bir giin gegiren miisteri ayn1 hizmeti aym
kisiden almis olsa bile sunulan hizmetten memnun kalmayabilir. Bu durum isgoren
icin de gecerlidir. Kendini iyi hissetmeyen veya is yiikiiniin belirli zamanlarda
artmasindan dolay1 gergin olan iggorenin verdigi hizmetin kalitesinde ve iceriginde

farkliliklar gozlenebilmektedir.



Hizmet isletmelerinde heterojenligi  azaltmak admna birtakim  Onlemler
alinabilmektedir. Isgéren segiminin iyi yapilmasi, belirli araliklarla egitim verilmesi,
hizmet kalitesi standartlarinin olusturulmasi, miisteri sikayetleri dogrultusunda yeni
diizenlemelerin yapilmasi, uygun alanlarda makinelerden veya teknolojiden
yararlanilmasi, iggérenin motivasyon konusuna 6nem verilmesi ve yaptig1 isin aslinda
ne kadar dnemli oldugunun bilincinde olmas1 saglanabilir. Biitiin bunlara ek olarak
miisterinin isletmelerden nasil bir hizmet bekledigini ortaya ¢ikaran ¢alismalar dikkate

alinmalidir (Kotler ve Armstrong, 2006: 259).
1.2.3. Es Zamanhhk/ Ayrilmazhk

Hizmetlerin bir diger 6zelligi ise iiretildikleri anda tiiketilmeleri yani eszamanliliidir
(Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985: 33-34; Blois, 2000: 505). Fiziksel mallarin
tiretimi, satin alinmasindan ve tiiketilmesinden 6nce gerceklesir (Mucuk, 2001: 288).
Oysaki hizmetler Once satilmakta daha sonra ise hem firetilmekte hem de
tiketilmektedir. Diger bir ifade ile bu 6zellik, miisterinin de liretim siirecinin bir

parc¢asi olmasi anlamina gelir (Aracioglu, 2008: 18).

Hizmet siirecinin gerceklesmesi i¢in hizmeti alan ve hizmeti sunan kisinin ayni
mekanda ve ayni anda bulunmak zorunda olmasi birtakim zorluklar1 ve sorunlari
beraberinde getirmistir. Bunlar1 su sekilde siralamak miimkiindiir (Karahan, 2000:

17; Cat1 ve Baydas, 2008: 38):

1. Bu zorluklarin basinda eksik veya hatali verilen hizmetin telafi edilmesinin
oldukca zor olmasi1 gelmektedir (Kekeg, 2008: 8). Ciinkii hizmetlerin {iretim ve
tilkketimleri ayn1 anda gergeklesir, tiiketiciler bu siirecin bir par¢asidir ve yasanan her
ana tanik olurlar. Dolayisiyla yapilan hata ve eksiklikler anliktir, iade edilemez ya da
yasanan olay tekrar yaratilamaz (Schneider ve Chung, 1993). Bu nedenle hizmeti
sunan kisilerin bu durumun bilincinde olmast ve gerekli 6zeni gostermesi

gerekmektedir.

2. Bu o6zellik ayn1 zamanda bir isletme tarafindan saglanan faaliyetlerin hacmini de
sinirlandirr (Oztiirk, 2000: 9). Hizmetin iiretilmesi ile tiiketilmesi birbirinden
ayrilamadig1 i¢in bir hizmet ayn1 anda birden ¢ok pazarda sunulamaz ve kitlesel tiretim
oldukga zordur (Vatansever, 2005: 120).



3.Dagitim kanallar1 mallardan farkli olarak tersine igler. Hizmetten yararlanmak

isteyen kisiler hizmeti saglayan kuruma gitmek zorundadir (Ozer ve Ozdemir, 2007:

19).

4. Hem hizmeti veren kisi hem de hizmetin {iretim siirecinde yer alan kisi veya
kisiler, hizmet ¢iktisini etkilemektedir. Diger bir ifade ile hizmet iiretilirken orada
bulunan miisteriler birbirlerini etkileyebilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2014:
260). Ornegin ¢ok kalabalik bir restoran isletmesinde hizmet almak igin bekleyen

kisiler diger kisilerin sikayetlerinden de etkilenebilmektedir.
1.2.4. Stoklanamama / Dayamksizhk

Hizmetin bir diger 6nemli 6zelligi ise stoklanamamalari yani dayaniksiz olmalaridir.
Stoklanamamadan kasit, hizmetin kullanilmayan yanlarinin daha sonra satilmak i¢in
saklanmasiin miimkiin olmamasidir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985; Kotler
ve Armstrong, 1997; Oztiirk, 2000: 10). Bu &zelligin ortaya ¢ikmasindaki temel sebep
ise dretildikleri anda tiiketilmeleri yani zamana olan bagimliliklaridir (Wolak,
Kalafatis ve Harris, 1998: 27). Ayn1 giin iginde satilamayan bir otel odasi, bos giden
bir ugak veya otobiis koltugu, stoklanamayan hizmet 6zelliklerine 6rnek teskil edebilir
(Kotler ve Armstrong, 2004: 299; Tenekecioglu vd., 2004: 134; Cat1 ve Agras, 2007:
157). Zamaninda tiiketilmeyen hizmetler geri kazanilmasi mimkiin olmayan
kaybedilmis firsatlardir ve hizmetin stoklanamama 06zelliginin birtakim olumsuz

sonuglarini da beraberinde getirir (Atilgan, 2001: 25).

Hizmetin dayaniksiz olusu ve miisteri taleplerinin degisim gostermesi hizmet
kapasitesinin yonetimi agisindan yonetim giicliigii yaratmaktadir. Kisaca yasanan
donemlik yilikselme veya azalma arz ve talep dengesini saglama konusunda 6nemli
problemlere neden olabilmektedir. Ciinkii hizmete karsi olan talep yillara,
mevsimlere, giinlere ve hatta saatlere gore bile degisiklik gosterebilmektedir (Gorker,
1998: 6; Oztiirk, 2003: 12; Altan ve Atan, 2004). Ornegin kisilerin 6zelikle yaz
aylarinda tatile ¢ikma istekleri, hafta sonlar1 ugak ve otobiis seyahatlerinin daha ¢ok
tercih edilmesi talebin o zaman dilimi igerisinde artmasina neden olabilmektedir. Bu
durumun tersi de yasanabilmektedir. Kis aylarinda bazi bolgelerde yasanan talep

yoklugu isletmelere zarar vermektedir.

Talebin yogun oldugu donemlerde miisterinin bekledigi kalitede hizmet sunmak
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zorlasacak, daha fazla isgdren ve ekipmana gereksinim duyulacaktir. Talebin, mevcut
kapasitenin altinda kalmasi durumunda ise kullanilmayan hizmeti geri getirmenin
mimkiin olmamasindan dolay1r hizmet atil durumda kalabilmektedir (Kotler ve
Armstrong, 1997: 469). Hizmet isletmeleri baz1 donemlerde ortaya ¢ikan arz ve talep
arasindaki dengesizligi azaltmak i¢in birtakim stratejiler gelistirmislerdir. Bu
stratejiler asagida ayrintili bir sekilde agiklanmigtir (Doyle, 1998; Cati ve Baydas,
2008)

1. Talebin az oldugu zamanlarda fiyat1 diisiirmek, ¢esitli hediye ve ikramlar sunmak,
isgdren sayisini azaltmak, promosyonlar olusturmak, talebin fazla oldugu zamanlarda
ise iggéren sayisini arttirmak, part time isgéren ¢alistirmak, esnek ¢alisma saatleri
uygulamasi ve fiyatlar1 belli bir oranda yiikseltmek bu durumdan korunmak igin
yapilabilecekler arasindadir (Mucuk, 2001: 288).

2. Hizmetlerin dayaniksiz olusu ve talebin inisli ¢ikigh olmasi hizmet igletmelerinin
arz ve talebi dengelemek i¢in satis ¢abalarina yonelik 6nlemler almasini gerektirir.
Ornegin, turizm isletmeleri sezon dis1 bos olan kapasitelerini sempozyum, kongre,
seminer, diigiin veya farkli organizasyonlar igin hizmete sunabilmektedir (Oztiirk,

2003: 12).

3. Isletmeler talebin yogun oldugu ddnemlerde, miisterilerin farkli istek ve
ihtiyaglarina cevap verebilmelidir (Giimiisoglu vd., 2007: 22). Ornegin bir otel
isletmesinde 6glen saatlerinde yogunlasan restoran i¢in alternatif bir ¢6ziim

bulunmalidir.

4. Randevu veya rezervasyon sistemleri kullanilarak yasanabilecek yogunluklar i¢in

belirli 6nlemler alinabilir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1994: 28).
5. Miisteriler hizmet iiretim siirecine dahil edilebilir (i¢6z, 2001: 7).

1.3. Kalite Tanimi

Kalite kavraminin tanimlanmasi ve 6l¢iilmesi hakkinda yapilan ilk aragtirmalarin daha
¢ok maddi yoniiyle alakali oldugu sdylenebilir (Yoo, 2011). Ancak yasanan ekonomik
ve teknik gelismeler, rekabetin artmasi, teknolojinin hayatimizda 6nemli bir rol
oynamasi, yeni iriinlerin pazara girmesi gibi nedenler isletmeleri sadece iirettikleri

standart mallar konusunda degil ayn1 zamanda miisterilerin beklentilerini de dikkate
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almaya zorlamistir (Degermen, 2006: 15; Erdil ve Baydar, 2007: 22). Zira kaliteli mal
veya hizmet sunamayan isletmelerin kar elde edebilmeleri ve varliklarini
stirdiirebilmeleri oldukga zordur (Gedik, 2007: 7).

Kalite ile ilgili yapilmis olan tanimlar incelendiginde her bir arastirmacinin bu konuya
farkli acgilardan yaklastigi ve ilk donemlerde daha g¢ok fiziksel {iirlinler iizerine
odaklanildigi goriilmiistiir (Akbaba ve Kiling, 2001: 163). Tablo 1.2’de kalite ile
ilgili calismalar1 olan ve bu konuda 6nde gelen arastirmacilar tarafindan gelistirilen

kalite tanimlar yer almaktadir.

Tablo 1.2. Kalite Tanimlar:

Yazar Yil Tanim

Shewart 1931 | Kalite, objektif ve subjektif unsurlardan olugur. Objektif kalite, insan
unsurundan bagimsiz olan objektif 6zelliklerin kalitesidir.

Juran 1974 | Amaca veya kullanima uygunluktur.

Lewis 1989 | Miisterilerin hizmetten beklentilerinin ne kadar iyi karsilandiginin
Olclimiidiir.

Kotler ve 1997 “Bir iirtin veya hizmetin istek ve beklentileri karsilamaya dayali

Armstrong ozellikleri ya da karakteristiklerin toplam degeridir”

Edwards 1998 | Kisilerin ihtiyaclarini bugiin ve gelecekte kargilayabilmektir.

Hoyer vd. 2001 Kalite, bir mal veya hizmetin isteklere, beklentilere ve sartlara ne
kadar uyum sagladigidir.

Kalite konusunda yapilmig ilk tanimlarda karsimiza Sheward (1931)’in yaptigi
aciklama gelmektedir. Sheward, somut iiriinler i¢in kullanilabilecek olan istatiksel
kalite kontroliiniin temellerini atmistir. Ayrica Sheward (1931)’a gore kalite objektif
ve subjektif 6zelliklerden ibarettir. Buna gore fiziki tirlinler objektif kaliteyi, hizmetler

ise subjektif kaliteyi temsil etmektedir.

Kaliteyi “kullanima uygunluk” olarak tanimlayan Juran’in (1974) bu konuya
yaklagiminin hem mal hem de hizmet endiistrisi i¢in gecerli oldugu kabul edilmektedir.
Bu tanimin hizmet sektoriinii de kapsiyor olmasi, hizmet isletmelerini tiiketici

merkezli diisinmeye sevk etmistir.

Kalite konusunda goriis bildiren bir diger arastirmaci ise Hoyer vd.’dir. Hoyer ve
arkadaglart (2001) kaliteyi, isteklere, beklentilere ve sartlara uygunluk olarak
tanimlamistir. Hoyer kalitenin bir “Onleme” olay1 olmayip bir “miikemmellestirme”

olay1 oldugunu vurgulamistir (Bank, 2000: 99).
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Kalite konusunda ¢alismalar yapmis ve toplam kalite yonetimi kavramini olusturmus
aragtirmacilardan birisi de Feigenbaum (1997)’dur. Arastirmaci kalite konusunda daha
onceki teorilere dayanmis ve kalite sisteminin isletmenin tamaminda uygulanmasi
gerektigini One slirmiistiir. Feigenbaum kaliteyi, “Uriin ve hizmetlerin pazarlama,
mithendislik, imalat ve bakiminin bir bitiin halinde tiiketicilerin beklentilerini

karsilayacak sekilde olusturulmasi” olarak tanimlamaktadir (Feigenbaum, 1997).

Yukarida yer alan kalite tanimlamalarina bakildig1 zaman birbirinden farkli tanimlarin
oldugu goriilmektedir. Bu durumun nedeninin kalitenin ¢cok boyutlu olmasiyla ilgili
oldugu diisiiniilmektedir. Zira kalite kavraminin ge¢misteki dayanagi standartlara
uygunluk olarak diisiiniiliirken giiniimiizde bu kavramin kapsami gittik¢ce geniglemis
ve tanimlanmasi zor hale gelmistir. Kalitenin degerlendirilmesinde, tiiketicilerin
ihtiyaglar1 ve iirlinden bekledikleri faydalar rol oynamaktadir (Mucuk, 2001: 291)
Ancak bir {iriin veya hizmetin herkes tarafindan ayni kalitede algilanmas1 pek miimkiin
degildir. Clinkii her bir bireyin yasi, tecriibesi, egitimi, iirlinden beklentiler, o anki
psikolojik durumlart farklilik gosterebilir. Bu nedenle miisterilerin kalite algis
miisteriden miisteriye farklilasir ve kaliteyi standart hale getirmek oldukca zordur

(Cakir Oney, 1998: 11).

1.4. Hizmet Kalitesi Tanimi

Diinyada hizmet sektoriiniin ¢ok hizli bir sekilde gelismesi, ekonomideki payinin
siirekli artmasi, hizmet sunan isletmelerin rekabet alanlarimi genisletmeleri,
insanlarin kaliteli liriin ve hizmet konusunda giin gectikce bilinglenmeleri hizmet
isletmelerini kalite konusuna 6nem vermeye zorlamistir (Yagci ve Duman, 2006:
219). Hizmet sektoriiniin bu denli gelismesi kaliteli hizmet kavramini da beraberinde

getirmis ve tanimlanmasini gerekli kilmistir.

Hizmet kalitesi kavraminin temelinde Kalitenin &ziinden hareket edildigi
goriilmistiir. En genel tanimiyla hizmet kalitesi “isletmelerin miisteri beklentilerine
karsilik verme veya bu beklentileri agsma yetenegidir”. Diger bir ifade ile miisteri
beklentileri ile algilamalar1 arasindaki fark hizmet kalitesi olarak tanimlanmaktadir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Edvardson (1998: 144)’a gére hizmet
kalitesi, miisteri ihtiya¢ ve gereksinimlerini belirleyebilme derecesidir. Ghobadian,

Speller ve Jones (1994), hizmet kalitesini sunulan hizmetlerin miisteri beklentilerini
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karsilama derecesi seklinde ele almaktadir. Kandampully (1998: 433) ise “miisteri
beklentilerinin sunulan hizmet ile karsilagtirllmasi” seklinde benzer bir tanim
yapmistir. Hizmet kalitesi kavramina ayni sekilde yaklasan bir diger yazar ise
Gronroostur. Bu yazar hizmet kalitesini, miisterilerin hizmeti sunan kisilerden almay1
bekledikleri kalite ile kendilerine sunulan hizmet arasindaki kiyaslamadan

olustuguna isaret etmektedir (Gronroos, 1984).

Hizmet Kalitesine farkli acidan yaklasan yazarlar da mevcuttur. Ornegin, Teas (1993:
27) hizmet Kkalitesini, performans ve standartlar arasindaki karsilastirma olarak
tanimlamistir. Edvardsson (2005)’ a gore ise “tiiketici sorunlarina yonelik etkinlikler,
etkilesimler ve ¢oziimler bitiiniidiir”. Peters (1999) hizmet kalitesine daha genis
sekilde yaklagsmistir. Bu yazara gore hizmet kalitesi “miisteriye yoOnelik hizmet
stratejilerini gelistirmeye, miisteri memnuniyeti saglamaya, her tiirlii olasiliga kars
onlem alan bir siireg gelistirmeye, dogru hizmeti her seferinde sunmaya, hizmet telafisi
stratejileri gelistirmeye ve miisterilerin degisen istek, ihtiyac ve beklentileri

dogrultusunda siirekli olarak ilerlemeye odakli bir sistemdir”.

Yukarida agiklanan kalite tanimlarina bakildigi zaman bu kavramin tanimlanmasinin
aslinda miisterilere bagli oldugunu ve aldig1 bir hizmetin kaliteli olarak
degerlendirilmesinde miisterinin 6n planda oldugu sdylenebilir. Ancak her bireyin
hizmetten beklentileri farklidir. Ayn1 hizmeti ayni kisiden ayn1 zamanda almis olsalar
dahi bu hizmet hakkindaki diigiinceleri farklilik gosterebilir. Kisaca hizmet kalitesini
belirleyen en 6nemli unsur bireylerin ne bekledigi ve neyle karsilagtiklaridir.
Buradan yola cikarak, hizmet kalitesini “beklenen ve algilanan hizmet kalitesi”

seklinde ele almak miimkiindiir (Sarbak, 2009: 32).

1.4.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Tiiketiciler hizmeti satin almadan 6nce sunulmasi gereken hizmetle ilgili birtakim
beklentilere girmektedir. Bu beklentiler kisiden kisiye degismekle birlikte genel
olarak, verdigi fiyatin karsiligin1 alma, rahatlik, giivenilirlik, hizmeti sunan kisinin
kendisini anlamasi seklinde siralanabilir (Aktepe, Bas ve Tolon, 2009: 65).
Miisterilerin onceki deneyimleri, hizmeti satin alacagi isletmenin imaji, hizmetle
ilgili ¢evresinden edindigi bilgiler, resmi ve resmi olmayan tavsiyeler, kisisel

ihtiyaglar ve reklamlar tiiketicileri beklenti igerisine sokmaktadir ve hizmet siirecinde
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bunlarin karsilanmasi oldukg¢a 6nemlidir (Y1lmaz, Celik ve Depren, 2007: 236).

Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin isletmelerden bekledigi arzu ve istekleri olarak
degerlendirilebilir. Diger bir ifade ile beklenen hizmet kalitesi, misterilerin bir
isletmenin Kkendisine ne sunacagindan ¢ok ne sunmasi gerektigi ile ilgili
diisiinceleridir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 17). Ornegin bir miisterinin
gidecegi restoran ile ilgili en 6nemli beklentileri arasinda yemeklerin lezzetli olmasi,
hizmet sunan isgorenin giiler yiizlii sekilde kendilerini karsilamasi, hijyen kurallarina
uyulmasi bulunmaktadir. Tiiketicilerin hizmetten memnun olup olmayacaklar
beklentilerinin ne diizeyde gerceklestigiyle ilgilidir (Ozatkan, 2008: 33). Bu
beklentilerin olusmasimi bircok faktde baglidir. Isletmeler, tiiketicilerin ne
bekledigini ve bu beklentilerinin neler veya kimler tarafindan sekillendirildigini

ogrenmeli ve gerekli onlemleri almalidir.

1.4.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Cesitli  faktorlerden etkilenerek beklenti igerisine giren tiiketiciler, hizmeti
kullandiktan sonra beklentilerinin ne diizeyde gergeklestigine gore hizmetin kaliteli
olup olmadigina Kkarar verirler (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988: 41). Bu
baglamda algilanan hizmet kalitesi “miisterilerin beklenen ve algilanan hizmeti
karsilastirmalarinin sonucunda ortaya ¢ikan yargilarinin yonidiir” (Aksarayli ve

Saygin, 2011: 23).

Tiiketicilerin deneyimlerinden sonra beklenen kalite algilanan kaliteden fazla ise
miisterinin o hizmet kalitesinden memnun olmadigi yorumu yapilabilir. Bunun tam
tersi beklenen kalite algilanan kaliteden az ise miisterinin hizmet kalitesini yeterli
diizeyde buldugu anlamina gelmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 48-
49; Okumus ve Duygun, 2008: 19). Beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki
iliskiler asagida daha ayrintili sekilde agiklanmastir.
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1. Beklenen Kalite>Algilanan Kalite

Miisteri beklentilerinin miisteri algilamalarindan daha yiiksek olmasi durumudur. Bu
durumda algilanan kalite misterinin memnun olacagr bir seviyede degildir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 49). Ornek vermek gerekirse bir konaklama
isletmesinde tiiketicinin beklentisi kahvaltida agik biife, bebek bakim hizmeti, oda
temizlige 6nem verilmesi ve hijyen olabilir. Ancak tiiketiciler beklentilerinin biiyiik

bir kismina ulagsamazsa hizmet kalitesinin yeterli olmadig1 seklinde yorum yapilabilir.

2. Beklenen Kalite<Algilanan Kalite

Tiiketici beklentilerinin algilamalarindan daha diisiik olmas1 durumudur. Bu durumda
algilanan kalite beklenilenin {izerine ¢ikmis ve tatmin edici bir seviyeye ulagsmistir
(Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2007: 176). Ornegin konaklama isletmesine giden bir
tiiketici odalarin temizligi ve uygun fiyatli olmasi gibi bir beklentiye sahip olabilir.
Tiiketici isletmeye gittiginde beklentilerine ek olarak giiler yiizlii isgoren, hijyen,
indirim, ikramlarla karsilasan kisi beklentisinin {izerinde bir hizmetle karsilastig1 igin

sunulan hizmetin kalitesini yliksek bulacaktir.

3. Algilanan Kalite=Beklenen Kalite

Miisterinin beklentilerinin ne bir eksik ne bir fazla yani tam olarak karsilandig:
durumdur. Diger bir ifade ile miisteri beklentileri ile algilamalar1 birbirine esittir.
Sonug olarak miisterinin algilamalar1 bekledigi seviyede gergeklesmistir ve hizmetin
kaliteli oldugu soylenebilir. Diger bir ifade ile miisterilerin beklentileri ile
algilamalarinin esit oldugu durumda gerceklesmektedir (Tek, 1999: 432). Ornegin
alman bir miisteri tur gezisinde, rehberin anlatimlarin1 Ingilizcenin yaninda Almanca
da yapmasint bekleyebilir. Eger rehber miisterinin bu beklentisini tam olarak

karsiliyorsa ve iizerine de ¢ikmamigssa hizmetin ideal oldugu kabul edilebilir.

1.5. Hizmet Kalitesini Belirleyen Kriterler

Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirme siirecini etkileyen bir ¢ok unsur
bulunmaktadir. Bu kriterler, miisterilerin sunulan hizmetten memnun kalmasina
yardimet olan tiim maddi ve manevi unsurlar1 igermektedir (Akgay, 2014: 16). Hizmet

kalitesini yonetebilmek i¢in onu ¢esitli bilesenlere ayirmak olguyu daha somut hale
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getirmekte yardimci olmaktadir (Serbest, 2006: 14). Hizmet kalitesi boyutlar ile ilgili

farkli aragtirmacilarin yaklagimlar: Tablo 1.3’te 6zetlenmistir.

Tablo 1.3. Hizmet Kalitesi Boyutlariyla flgili Yaklasimlar

Arastirmacilar Yaklasimlar

Christian Gronroos Teknik Kalite, Islevsel Kalite ve Firma imaj

Lehtinen Fiziksel Kalite, Etkilesimci Kalite ve Firma Kalitesi

Normann Hizmetin Degisken (Esnek) Yonleri, Hizmetin Degismeyen
(Kat1) Yonleri.

Sasser, Olsen ve Wyckoff Isgdren Diizeyi, Tesis Diizeyi Ve Malzeme Diizeyi

Garwin Performans, Giivenilirlik, Ek Ozellikler, Uygunluk, Hizmet
Siirekliligi, Hizmet Goriirliik, Estetik, Algilanan Kalite

Parasuraman, Zeithaml Giivenilirlik, Fiziksel Varliklar, Anlasilabilirlik, Isteklilik,

ve Berry Giivenlik, Yeterlilik, Ulasilabilirlik, Nezaket, fletisim, Inanilirlik

Kaynak:Uygug N, 1998

1.5.1. Christian Gronroos

Gronroos (1984: 38), hizmet kalitesi boyutlarini teknik kalite, fonksiyonel (islevsel)
kalite ve imaj kalitesi seklinde 3’ e ayirarak incelemistir. Teknik kalite, miisterilerin
kullandiklar1 hizmetin sonucglar1 ve hizmetten elde ettikleri somut c¢iktilardir
(Grénroos, 1984: 44). Oregin, konaklama isletmesinde miisterinin camasirhaneye
gonderdigi kiyafetlerinin zamaninda ve temiz gelmesi kalitenin teknik boyutudur.
Daha somut unsurlar1 kapsadig: i¢in bu boyutun degerlendirilmesinin daha objektif
oldugu sdylenebilir (Gorker, 1998). Ancak miisteriler hizmet kalitesini
degerlendirirken sonug kadar siirece de 6nem verir. Burada karsimiza fonksiyonel yani
islevsel kalite kavrami ¢ikmaktadir. Fonksiyonel kalite, hizmetin sunum siirecinin
nasil gerceklestigini de kapsamaktadir. Bu siirecin igerisinde hizmeti sunan iggéren ile
miisteri etkilesimi vardir (Ozveren, 2010). Yukarida verilen drnekte camasirhaneden
gelen temiz kiyafetlerin miisteriye ulastirilmasi esnasinda isgdrenin tavirlari ve
sorunlart ¢cozme sekli islevsel kalite baglaminda degerlendirilebilir. Bilesik imaj ise
miisterinin hizmet isletmesi ile ilgili toplam algisidir. Bu imaj fiyata, teknik ve islevsel
kalitenin etkinligine, iletisime, isletmenin goriiniim ve konumuma, isgorenin ilgi ve
davraniglarina baghdir (Akyol, 2013: 33).
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1.5.2. Lehtinen

Lehtinen (1983), hizmet Kalitesini miisteri ile isletme arasindaki etkilesime
dayandirmis ve kaliteyi fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve isletme kalitesi olarak ele
almistir. Fiziksel kalite, binalarin, ekipmanlarin, ara¢ gereglerin fiziki durumlarini
ifade eder. Ornegin konaklama isletmelerinde yer alan her bir fiziksel unsur bu boyutta
degerlendirilebilir. Firma veya kurumsal kalite ise isletmenin sahip oldugu imaj1 igerir
(Dilseker, 2011: 14). Misteriler ilgili sirketi kamuoyunda yer alan imaj1 bakimindan
degerlendirir. Etkilesimci kalite boyutu miisterilerle isgoren arasinda veya miisterilerin
kendi aralarinda gergeklesen etkilesimi ifade eder (Saleh ve Ryan, 1991; Ghobadian,
Speller ve Jones, 1994; Ekinci, 2002). Etkilesimci hizmet kalitesinin basarili
olabilmesi i¢in miisteri ile temasa gecen isgorenin nasil davrancagini bilen ve kalifiyeli

olmasi olduk¢a dnemlidir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991: 340).

1.5.3. Normann

Normann (1984)’ a gore hizmetlerde kalite olgusu iki 6geden meydana gelmektedir.
Bunlar hizmetin degisen (esnek) ve degismeyen (kati) yonleri seklinde siralanabilir.
Bir konaklama isletmesinin genel temizligi, resepsiyonda kullanilan arag-gereclerin
kullanim kolayligi, bir yemegin masaya gelis siiresi kalitenin nesnel Olgiitlerde
Ol¢iilmesini saglayan ve miisteriyi dogrudan etkisinde birakan degismez 6zelliklerdir.
Ancak hizmet kalitesi fiziksel unsurlarin yaninda hizmeti sunan kisinin gosterdigi
davranislardan da etkilenir. Ornegin, isgdrenin miisteriye giiler yiizlii ve igten
davranmasi, onlarin sorunlariyla ilgilenmesi ve onlara her konuda yardimci olmasi
hizmet kalitesinin degisken 6zelligini olusturmaktadir. Normann, kalitenin esnek ve
kat1 Ozelliklerinin birbirleri ile etkilesim igerisinde oldugunu 6ne siirmektedir

(Canbolat, 2002: 130).

1.5.4. Sasser, Olsen ve Wyckoff

Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978), hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan ¢ok daha
fazla 6geyi kapsadigini ve hizmetin ulastirilma bigimine 6nem verilmesi gerektigini
vurgulamiglardir. Bu arastirmacilar hizmet kalitesi boyutlarini isgdéren diizeyi,
tesis diizeyi ve malzeme diizeyi seklinde incelemisler ve daha sonra bu boyutlara
yenilerini de eklemislerdir (Sasser, Olsen ve Wyckoff, 1978: 21; Uygug, 1998: 36).

Isgoren diizeyi, isletmede c¢alisan kisilerin kaliteye olan etkisini, tesis diizeyi
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isletmenin sahip oldugu makine ve ara¢ gerecglerin kaliteyi ne kadar etkiledigini,
malzeme diizeyi ise hizmet ile dogrudan iliskisi bulunmayan fakat kaliteyi etkileyen

ham maddelerin varligin1 (Cengiz ve Kirkbir, 2007: 271) ifade etmektedir.

1.5.5. Garvin

Garvin (1987) kalitenin igeriginin daha iyi anlagilmasi ve kavranilmasi amaciyla,
kalitenin nitelikleriyle ilgili sekiz boyutunu belirlemistir. Bu boyutlar asagidaki
sekilde agiklanabilir (Garvin, 1988: 217; Garvin, 1996: 15-23):

1. Performans: Hizmetin belirlenen sinirlar i¢erisinde hatasiz bir sekilde miisteriye
ulastirilmasidir. Ornegin bir restoran isletmesinde yemegin belirlenen zamanda ve

sekilde gelmesi onun performans olgiitlidiir.

2. Giivenilirlik: Hizmetin kullanim siirecinde vaat edilen sekilde sunulacaginin
giivencesidir. Ornegin, bir havayolu isletmesinin ucuslar esnasinda hijyene 6nem

verileceginin vaat edilip buna uygun sekilde davranilmasi giivenilirlikle alakalidir.

3. Ek Ozellikler: Hizmeti miisteri agisindan daha ¢ekici hale getirerek hizmet
sunumunu ve alimini kolaylastiran 6zelliklerdir. Bir konaklama isletmesinin siit

alerjisi olan bir misterisi i¢in 6zel olarak hazirladigi i¢ecekler 6rnek verilebilir.

4. Uygunluk: Sunulan hizmetin standartlara, anlagmalara ve yasal mevzuata
uymasidir. Ornegin bir havayolu isletmesinde ugusun operasyonel nedenlerle iptal
olmast durumunda iade kosullarinin buna uygun sekilde gergeklestirilmesi

gerekmektedir.

5. Hizmet Siirekliligi: Hizmetin performansinin devam etmesidir. Bir restoran

isletmesinin yemek servislerini ara vermeden saglayabilmesi ornek olarak verilebilir.

6. Hizmet Goriirliik: Miisterilerin memnun olmadig1 ve sikayet ettigi konularda

sorunlarin kolayca ¢6ziilmesidir.

7. Estetik: Sunulan hizmetin 5 duyuya birden hitap edebilmesidir. Uriiniin gériintiisii,

tad1, sesi veya kokusu gibi 6znel 6geleri igerir.

8. Algilanan Kalite: Reklam, etiketlendirme ve promosyonlar sonucu miisterilerin

zihninde triinle ilgili kalite diislincesini ifade eder.
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1.5.6. Parasuraman

Parasuraman ve arkadaslari, ¢esitli alanlarda uzun siireli yaptiklari arastirmalar
sonucunda hizmet kalitesi boyutlarin1 on baslik altinda ele almigtir (Parasurman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 43). Bu boyutlar sirasiyla; giivenilirlik, fiziksel varliklar,
anlasilabilirlik, isteklilik, glivenlik, yeterlilik, ulagilabilirlik, nezaket, iletisim ve
inanilirhktir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 47). Daha sonra ayni
arastirmacilar yaptiklar1 ¢alismalara devam etmis ve yukarida sayilan boyutlar
arasinda yiiksek derecede korelasyon iliskisi oldugunu gorerek boyut sayisini bese
indirmislerdir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1993). Yeni boyutlara gore
giivenilirlik, fiziksel 6zellikler ve heveslilik boyutlar1 ayni kalmis, nezaket, yeterlilik
ve inanilirlik boyutu giivenlik boyutunda, ulasilabilirlik, iletisim ve anlasilabilirlik
boyutlar1 anlagilabilirlik (empati) boyutu altinda toplanmistir (Sachdev ve Verma,
2004: 102).

1. Giivenilirlik: Parasuraman ve arkadaslari tarafindan ifade edilen hizmet kalitesi
boyutlar1 arasinda ¢ok énemli bir yeri oldugu diisiiniilen giivenilirlik boyutu, yapilmasi
icin s6z verilen hizmetin dogru zamanda, dogru yerde ve dogru sekilde yapilmasin
ifade eder (Oztiirk, 1998: 150; Giimiisoglu vd., 2007; Dikeg, 2015: 92). Diger bir ifade
ile miisteri alacagi hizmetin her zaman ayni standartla olacagim bilir ve bekledigi
hizmet ile algiladig1 hizmetin tutarli olmasini bekler (Caglar, 2016: 47). Miisterilerin
beklentileriyle beraber faturalarin dogru kesilmesi, verilen sézlerin yerine getirilmesi,
yasalara uygunluk, kayitlarin dogru tutulmasi gibi 6geleri de kapsamaktadir (Aksarayl
ve Saygin, 2011; Aymankuy, 2005). Ornegin bir konaklama isletmesinde odalarda
yasanan sorunlarin vaat edildi§i zamanda ve sekilde ¢oziilmesi giivenilirliginin
gostergesi olarak alinabilir. Ayrica, restoranlarin standart receteler kullanarak
sunduklar1 yiyeceklerin kalitesinin her defasinda ayni olmasim1 saglamalari,
miisterilerin isletmelere giiven duymalarina yol agmaktadir (Lee ve Shanklin, 2003:
11).

2. Fiziksel Varhiklar: Daha onceki basliklarda ifade edildigi gibi hizmetlerin soyut
olmasindan dolay1 miisterilerin hizmetlere iliskin degerlendirmeleri gorece olarak
zordur. Ancak hizmetler birtakim maddi unsurlar1 da igerir ve miisteriler bu ipuclarin
baz alarak degerlendirmelerde bulunabilir (Giileng ve Talih, 2011: 267). Isletmelerde
kullanilan malzeme ve araglar, isgdrenin goriiniis ve temizligi, ekipmanlar ve bunlarin
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teknolojiye uygunlugu, hizmetin sunulma sekli, hizmetin sunuldugu ortam, hizmet
sunulan yerdeki diger miisteriler hizmetin somut olarak nitelendirilebilecek yonlerini
ifade etmektedir (Adal1, 2002: 34; Yilmaz, Celik ve Depren, 2007: 238). Ornegin, bir
konaklama isletmesinde binanin 6zellikleri, resepsiyonda kullanilan ara¢ gereclerin
teknolojiyle uyumu, isgérenin Kiyafetlerinin goriiniim agisindan yeterliligi veya
temizlenen odalarda birakilan malzemelerin miisteriye hitap etmesi, lobideki

aydinlatmanin yeterliligi fiziksel 6zellikler kapsamindadir.

3. Anlasilabilirlik: Bu boyutun temelinde miisterilerin ihtiyaglarina karsilik
verebilmek yatmaktadir. Diger bir ifade ile potansiyel ve mevcut miisterilerin
isletmeden ne beklediklerini yani gereksinim duydugu seyleri 6grenmek ve bu
ihtiyaglarina cevap verecek ¢oziimler iiretmeye yonelik faaliyetlerin timiidiir (Kurnaz,
2011: 26; Paylan, 2007: 26). Ayrica isletmeye siirekli gelen miisterilerin 6zel
ilgilerini 6grenmek, onlar1 tanimak, gereken ilgiyi gostermek gibi konulari da

kapsar (Oztiirk, 2003; Sevimli, 2006: 17).

4. isteklilik: Hizmeti saglayan kisilerin miisterilere yardimc1 olma konusunda hevesli
olmasi, hizmeti en kisa silirede yerine getirmesi ve miisterinin ihtiya¢larina cevap
verirken yeterli olmasi isteklilik boyutu kapsaminda degerlendirilmektedir (Kekeg,
2008: 51). Diger bir ifade ile isteklilik boyutu hizmet veren iggdrenin gorevini yerine
getirirken sergiledigi davraniglarla gorevini yapmaya getirmeye istekli oldugunu
yansitmasidir (Hancioglu, 2010: 24). Ornegin, diizenlenen bir gezi programinda rehber
ile yasanan uyusmazligin hemen ¢oziilmesi veya bir konaklama igletmesinde
resepsiyon boliimiinde ¢alisan iggorenin, miisterilerin her tiirli ihtiyaglarina igten
cevap vermesi, onlara gerektiginde otelin olanaklar1 hakkinda sabirla bilgi vermesi ya
da 6n biiro miidiiriinlin yasanan bir sorun karsisinda miisteriler otelden ayrildiktan

sonra aray1p telafi etme istegi hizmet kalitesinin isteklilik boyutunun kapsamindadir.

5. Giivenlik: Miisteriye sunulan hizmetin tehlikeden, riskten ve siipheden
armdirilmas: anlamina gelir (Ozgiil ve Devebakan, 2005: 95). Fiziksel giivenlik,
mahremiyet ve finansal giivenlik unsurlarini igerir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985: 47). Fiziksel giivenlik, hizmet sunulan mekanin, kullanilan arag-gereglerin,
yiyeceklerin ve kisisel giivenligin saglanmasini kapsamaktadir (Duygun, 2007: 40).

Ornegin konaklama isletmesinde kalan bir miisterinin can giivenliginin saglanmasi,
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kaldig1 siire boyunca hirsizlik olaylarinin yasanmamasi ic¢in gerekli dnlemlerin
alinmasi1 veya otelin restoraninda sunulan yiyecek ve igeceklerin belirtilen hijyen
kurallarina gore hazirlanmasi isletmenin fiziksel olarak giivenilir oldugunun bir
gostergesidir. Finansal giivenlik. isletmede finans konusunda uzman kisilerin
calistirilmasi, verilen hizmetin iptal edilmesi gibi durumlarda geri 6demenin yasalar
cergevesinde saglanmasi ve yasanabilecek olumsuz durumlar i¢in gerekli 6nlemlerin
alinmasini kapsar (Dikkaya, 2015: 27). Mahremiyet, miisteriyle ilgili kisisel bilgilerin
liclinci sahislarla paylagilmamasi yani bilgilerin gizli tutulmasini igermektedir
(Atilgan, 2001: 34). Ornegin, bir konaklama isletmesinde kalan kisilerin telefon
numaralarin telefon operatorlerine verilmemesi gizlilik ¢ercevesinde yiiriitiilmesi

gereken davraniglardandir.

6. Yetkinlik/ Yeterlilik: Hizmet isletmelerinde galisan isgbrenin isini minimum hata
oraninda yapmasina dayanan bu boyuta gdre isgorenlerin isini en dogru sekilde
yapabilmesi igin bilgili, tecriibeli ve yetenekli olmas1 gerektigini ortaya koyar (Sevimli,
2006: 16; Yumusak, 2006: 31). Ornegin bir restoran isletmesinde isgdrenlerin yemegin
yanina uygun sarabin hangisi oldugu konusunda tavsiyelerde bulunabilmesi onun bu

konu hakkinda bilgili olmasini gerektirir.

7. Ulasilabilirlik: Hizmetten yararlanmak isteyen miisterilerin hizmet saglayana kolay
ve hizli sekilde erisebilmesini igerir. Ayrica isletmeler kuruldugu yerlerde ulagilabilir
olmalidir (Kekeg, 2008: 51). Ornegin, hafta sonu tatilini gecirmek igin Antalya’daki otel
isletmelerinden birini arayan Kisilerin konaklamak istedigi otel ile telefonda fazla
bekletilmeden iletisim kurabilmesi veya miisterilerin oda servis hizmetinden 24 saat

yararlanabilmeleri ulagilabilirlik boyutu igerinde degerlendirilir.

8. Nezaket: Temelinde miisteriye kibar ve saygili davranmak olan bu boyuta gore hizmet
1sgoreninin miisterilere kars1 davraniglart olduk¢a 6nemlidir (Oguz, 2010: 71). Hizmet
isgdreninin, miisterilere karsi diisiinceli, nazik ve igten bir yaklagim igerisinde bulunmasi
bu boyut altinda degerlendirilmektedir (Glizel, 2007: 77). Ayrica isgorenin dis
goriiniimiiniin temiz, sik ve bakimli olmasi da nezaket boyutunun kapsamindadir
(Paylan, 2007: 26; Altmel, 2009: 17). Ornegin konaklama isletmesinde gelen
misafirlerin resepsiyon gorevlisi tarafindan nazikge karsilanmasi, kayit iglemlerinde ve

bilgi verirken ses tonunu ayarlamasi, giiler yiizlii davranmasi gerekmektedir.
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9. iletisim: Hizmet isletmesine gelen her bir miisterinin kendine 6zgii demografik
ozellikleri bulunmaktadir ve her bir bireyle kurulacak iletisim yontemleri de farklilik
gostermektedir. Cilinkii miisterilerin  kiiltlir ve egitim farkliliklar1 bulunmaktadir.
Yukarida sayilan nedenlerden dolay1 isletmeler miisterilere hitap edecek ve onlara
ulasabilecek sekilde iletisim kurmalidir (Yildinnm ve Safakli, 2016: 103). Kisaca
miisterileri bilgilendirme ve onlarla ilgilenme sirasinda her bir miisterinin seviyesi
dikkate alinmali, verilecek bilgilerin anlagilir, dogru ve abartidan uzak olmasina 6zen

gosterilmelidir (Gondelen, 2007: 23).

10. inamilirhk: Hizmet isletmesinde ¢alisan isgorenin diiriistliigiinii, giivenilirligini ve
inandiriciligi igeren bu boyutta miisterilerle igten bir sekilde ilgilenilir ve onlarin giiveni
kazanilir (Kekeg, 2008: 51). Inanilirhk boyutu isletmenin ismi ve imajiyla yakindan
ilgilidir ve igletmeye olumlu veya olumsuz sekilde katkida bulunur (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 48). Ornegin bir havayolu isletmesinde ¢alisan bir isgdrenin
iade kosullariyla ilgili sOyledigi sozlerin yerine getirilmemesi o isletmenin imajini

olumsuz etkiler.

1.6. Hizmet Kalitesi Modelleri

Isletmelerin varliklarini siirdiirmeleri, miisterilerini ve miisterilerin degisen ihtiyac ve
isteklerini iyi anlayip onlar1 karsilayabilme kabiliyetiyle yakindan ilgilidir. Ozellikle
hizmet sektoriinde isletmeler rekabet avantaji elde edebilmek icin kaliteyi saglamak
zorundadirlar. Kaliteyi arttirmanin en dogru yolu ise onu 6l¢gmekten gecmektedir.
Ancak turizm sektoriinde kalitenin Olctimii diger sektorlerde oldugu gibi
yapilamamaktadir. Ciinkii hizmetlerin kendilerine 6zgii yapilar kalite Ol¢timiinii
oldukca karmagsik hale getirmistir. Yapilan literatiir taramasinda kalitenin 6l¢timii
konusunda birbirinden farkli model ve yaklasimlarin gelistirildigi gortilmiistiir

(Degermen, 2006: 34-35). Bu modellere agsagida ayrintili bir bigimde deginilmistir.

1.6.1. Gronross’un Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi amaciyla Gronross (1984) tarafindan gelistirilen
algilanan hizmet kalitesi modeline gore hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
misterilerin bekledikleri kalite diizeyleri ile hizmeti aldiktan sonraki algilamalari
arasindaki farka baglidir (Brady, Cronin ve Brand, 2002: 18; Yiiksel, 2002: 41). Bu

modele gore merkezde miisteri algilamalar1 vardir ve miisterinin beklentileri ile
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deneyimleri arasinda olumlu bir iligki oldugunu varsayimina dayanir (Grdnroos,

1984).

Ayrica Gronross, gelistirdigi modelde hizmet planlamasinin yalnizca hizmetten elde
edilen ciktilarla yetinemeyecegini savunmustur. Buradan kasit hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde hizmet Oncesi, hizmet sonrasi ve hizmet esnasinda sunulan
unsurlarin da hizmet kalitesini degerlendirmede onem tasidigina deginmektedir

(Yiiksel, 2002: 41-42).

Imaj
Beklenen Kalite " Almlanan Toplam Kalite . Yazanan Kalite
| [\
: Imaj
Pazarla Iletsim J

imaj
Sizel Iletisim
Tiiketici ihtiyaglar

Gegmig Tecriibeler Teknik Kalite Fonksiyonel Kalie

Sekil 1.1. Gronross un Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Gronroos, 2000: 67
Sekil 1.1°de goritildigii tizere model, beklenen kalite, yasanan kalite, imaj, teknik kalite
ve fonksiyonel Kkalite unsurlarina dayanmaktadir. Modelde yer alan Onemli
kavramlardan ilki teknik kalitedir. Teknik kalite, hizmet tireten isletme ile miisterinin
etkilesimi sonucu miisterinin elde ettigi sonug olarak tanimlanmistir (Degermen, 2006:
35). Diger bir ifade ile teknik kalite miisterinin isletmeden “ne” aldigiyla ilgilidir ve
degerlendirilmesinin daha tarafsiz oldugu sdylenebilir (Aver ve Sayilir, 2006: 124).
Ancak miisteriler hizmeti degerlendirirken ne aldiginin yani sira nasil aldigini da goz
oniinde bulundurmaktadir. Bu durum ise karsimiza fonksiyonel kalite kavramini
cikarmaktadir. Fonksiyonel kalite, hizmetin “nasil” verildigi ile ilgidir. Yani hizmetin
miisteriye ne sekilde sunuldugu miisterinin kalite degerlendirmesinde etkilidir
(Gronroos, 1990: 38).

Hizmetin temel 6zelliklerinden biri olan iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi

fonksiyonel kalitenin degerlendirilmesini giiglestirmektedir. Baska bir ifade ile
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tilketiciler iiretim siirecinin sonuglariyla beraber, siirecin kendisi ile de ilgilidirler
(Gtiler, 2010: 28). Hizmet sunan isgdrenin goriiniisleri, davraniglari, hizmeti sunarken
kullandig1 kelimeler, jest ve mimikler, hizmetin sunuldugu kosullar, miisterinin
bekletilme siiresi fonksiyonel kaliteyi etkileyen diger unsurlardir (Edvardsson,
Thomasson ve Qvretvet, 1994: 88-90; Yiiksel, 2002: 41). Yasanan deneyimi veya
misterinin algiladig1 hizmet kalitesini etkileyen bir diger unsur ise isletmenin imajidir.
Imaj bir isletme igin ¢ok 6nemlidir ve miisterilerin bir isletmeyi nasil algiladigini
gostermektedir. Miisteri isletmenin hizmet kalitesini degerlendirirken imaj filtre
gorevindedir ve isletmenin teknik ve fonksiyonel kalitesi sonucunda olusmaktadir

(Seyran, 2004: 45; Avci ve Sayilir, 2006: 124)

Bu modele gore bir miisterinin hizmet kalitesini degerlendirebilmesi i¢in beklenen
kalite olgusuna sahip olmasi gerekmedir. Ciinkii bir beklenti olmadan yasadig
deneyimi karsilastiracagi bir kavram olmayacaktir. Beklenen kalite sozel iletisim,
pazarla iletisim, gecmis tecriibeler, imaj, tiiketici ihtiyaglar1 gibi faktorlerden
olugsmaktadir (Gronross, 2000: 67; Brady, Cronin ve Brand, 2002: 35) ve miisterinin
hizmetten neler umdugunu ifade etmektedir (Kekeg, 2008).

Kisaca beklenen kalite ile algilanan kalitenin kiyaslanmas1 toplam kaliteyi olusturur.
Algilanan kalite, beklenen kaliteden fazla ise misteri tatmini ve memnuniyeti
saglanmistir ve algilanan toplam kalite yiiksektir. Aksi durumda kalitenin
yoklugundan soéz edilebilir (Seyran, 2004: 45). Ornegin Istanbul’dan Fransa’ya
gidecek olan bir tiiketici, isletmeden ugus esnasinda yemek verilmesini, ugusun
giivenli bir sekilde sona ermesini, ugus siiresinin zamaninda ger¢eklesmesini, hava
alaninda sorun yasarsa hizlica ¢dziilmesini bekleyebilir. Bu kisinin belirlenen tarihte
ucusunun gerceklesmesi yani onun Istanbul-Fransa ugusunu yapmasi teknik kalite
degerlendirmesini, bu ucus sirasinda isgorenden gordiigii davranislar fonksiyonel
kalite degerlendirmesini ve bu iki faktoriin toplami da miisterinin zihnindeki isletme
imaji1 olusturur. Teknik kalite, fonksiyonel kalite ve isletme imaji toplamiyla
olusturulan deneyim beklentilerle karsilastirihip algilanan toplam kalite yani

misterinin deger yargisinin olumlu veya olumsuz olmasini saglar.

1.6.2. Kano Modeli

Kano ve arkadaslar1 (1984) hizmet kalitesi ve miisterilerin hizmetten tatmin olmasi

icin hangi gereksinimlerin karsilanmasi gerektigini ve karsilanan ihtiyaglarin tatmin
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seviyesini ne sekilde etkiledigini ortaya c¢ikarmak i¢in bir model Onerisinde
bulunmuslardir. Daha agik bir ifade ile bu model miisterilerin ihtiyaglarina odaklanmis
ve ihtiyaclarin giderilmesi halinde miisterilerin memnuniyetlerinin nasil etkilendigini
ortaya ¢ikararak memnuniyetin ve ihtiyaglarin bir biitiin olarak incelenmesini saglayan
dl¢iim modeli gelistirmislerdir (Sofyalioglu, 2006: 4; Oztas, 2010: 109; Sofyalioglu ve
Tunail, 2012: 127). Ancak her miisterinin hizmetten beklentilerinin farkli olmasi
6l¢tim yapmada bir dizi zorluga neden olmaktadir (Lofgren ve Witell, 2005: 9). Kano

modelini ayrintil1 bir bigimde ele alan sekil su sekildedir:

| Misteri Memnuniyeti ‘
ihtiyaclarin

'S Karsilanma Siras:

Karsit Karaktesitikler HeyecamVeric
ihtiyaclar
Beklenen/

/ Dogrusal ihtiyaclar

ihtivaclarin

Karsilanma

//A Derecesi

Temel Ihtivaglar
-

v Zamana Bagh Olarak

Degismenin Yonu

Sekil 1.2. Kano Modeli
Kaynak: Shahin, 2004: 734.

Sekil 1.2°de goriildiigii lizere model, miisteri memnuniyet seviyesini gosteren dikey
eksen ve ihtiyaglarin karsilanma derecesini gosteren yatay eksenden olugmaktadir.
Diger bir ifade ile dikey eksen iiriin veya hizmetle ilgili miisterin memnuniyet
seviyesini yatay eksen ise iiriin veya hizmetin miisteri ihtiyaglarini saglama basarisini
simgelemektedir (Ting ve Chen, 2002: 555). Bununla beraber model, miisteri
ihtiyaglarini gesitli sekillerde ayirmistir. Bu ihtiyaglar su sekilde agiklanabilir (Hassan
vd., 2000: 859; Shahin, 2004: 733):

1. Temel ihtiyaclar: Sunulan iiriin veya hizmet 6zelliklerinde bulunmas1 gereken ve
bulundugu varsayilan ihtiyaglardir. Bu ihtiyag tiiriinde miisteriler ¢ogu kez ihtiyacin
farkinda degildir. Ancak {irlin veya hizmette temel ihtiyaglar1 gideren 6zelliklerin

olmamasi tatminsizlige neden olur. Ciinkii iriiniin temel gereksinimi yerine
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getirmemesi, tirlinde sabit bir eksikligin oldugunu gdsterir (Jane ve Dominguez ve
Maturana, 2003: 68). Ornegin konaklama isletmesinde kalmabilecek odalarin veya

restoranin olmasi temel kalite 6zellikleridir.

2. Beklenen ihtiyaclar: Miisteriler {iriin veya hizmeti satin almadan 6nce bir beklenti
icerisine girerler. Ornegin bir restoran isletmesinin ¢ok iyi hizmet sundugunu duyan
kisiler o hizmeti satin aldiginda ayni seyleri kendisinin de yasayacagi izlenimine
kapilir ve bu beklentilerini isletmeden agikca talep eder (Elroy, 2003: 4). Miisterinin
bekledigi ihtiyaglarin karsilanmasi durumunda miisteri tatmininde 6nemli bir farklilik
yasanmamakta veya tatminde bliylik bir artis olmamaktadir. Ancak miisterinin
bekledigi  ihtiyaglarin  karsilanmamasi  miisteri  iizerinde  tatminsizlikle

sonug¢lanmaktadir (Dursun, 2011: 88).

3. Heyecan verici ihtiyaclar: Misterileri heyecanlandiran, ortaya g¢ikarilmamus,
beklentilerin 6tesinde ve miisterileri memnuniyetini en yiiksek oranda etkileyen {iriin
ya da hizmet Ozelikleridir. Miisteriler tarafindan agikga ifade edilmezler ¢iinkii
miisteriler de bu hizmetlerin varligindan haberdar degillerdir (Oztas, 2010: 110).
Heyecan verici ihtiyaclar1 karsilayan 6zelliklerin miisteriye sunulmamasi tatminsizlige
neden olmazken sunulan Ozelliklerle miisterilerin memnuniyeti oldukca artar.
Memnun edici kalitede miisterileri beklentilerinin istiine ¢ikmak ve memnuniyet
yaratmak esastir (Kano, 1984). Ornegin havayolu isletmesinden bilet alan bir
tilketicinin havaalanina gittiginde 6zel alanlarda bekletilmesi ve ugus esnasinda her
giin okudugu gazetenin ona sunulmasi heyecan verici ihtiyaglar kapsaminda

degerlendirilebilir.

1.6.3.Normann’in Hizmet Kalitesi Modeli

1984 yilinda Normann tarafindan gelistirilen modele gore dogru bir kalite yaklagimi
isgoren ile miisteri arasindaki iletisimini, hizmet paketini, hizmet, siirecini, hizmet
yonetim sisteminin Sabit ve degisken ozelliklerinin tiimiinii kapsamalidir (Uygug,
1998: 40). Diger bir ifade ile Normann kalitede sistem goriisiinii savunmaktadir.
Ornegin bir yemegin zamaninda gelmesi, verilecek hizmetlerin ne oldugu, uyandirma
saati, bir odanin yeterince temiz olmast gibi 6zellikler kalitenin objektif olarak
degerlendirilebilen ve miisteriyi dogrudan etkileyen unsurlaridir. Bu 6zelliklere
“degismez ya da sabit” ozellikler denir. Hizmet eden isgdrenin miisteriye igtenlikle

yardimci olmasi, ona ilgi gostermesi ve dostca tavirlar sergilemesi ise kalitenin
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“degisken” ozellikleridir. Hizmetin degigsmez 6zellikleri kadar degisken 6zellikleri de

kaliteyi etkilemektedir (Sevgi, 2017: 31).

1.6.4.Servqual Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan hizmet kalitesi olgusuna genel bir
bakis agis1 kazandirmak amaciyla olusturulan model, temelde Gronross’un “Algilanan
Hizmet Kalitesi” modeline benzemektedir. Bu model beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi seklinde iki temel unsurdan olusmaktadir (Degermen, 2006: 38). Beklenen
hizmet, ge¢mis deneyimler, kisisel ihtiyaglar ve sozlii ve digsal iletisimler yoluyla
olusan isteklerdir (Oztiirk, 2000: 141-142). Algilanan hizmet ise miisterilerin hizmeti
aldiktan sonraki degerlendirmeleridir. Miisterilerin hizmetten ne beklentileri ile
karsilastiklar1 yani hizmete yonelik algilamalarinin kiyaslanmasi esasina dayanir.
Beklenen hizmet, algilanan hizmetten ytiksekse hizmet kalitesi yeterli degil, beklenen
kalite algilanan kaliteden diisiikse hizmet kalitesi yeterli ve ikisinin de esit oldugu
durumda hizmet kalitesinin tatmin edici oldugu varsayimina dayanir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 48-49). Miisterilerin kaliteyi degerlendirmeleri i¢in kriter
olarak gordikleri unsurlar ise hizmet kalitesinin boyutlarini olusturmaktadir. Bu
boyutlar arastirmanin baslarinda 10 tane iken (somut Ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, yeterlilik, inanilirlik, nezaket, giivenlik, erisim ve miisteriyi anlama) daha
sonraki yillarda birbirleri ile olan iliskilerinin yiiksek olmasindan dolay1 boyutlarin
sayist 5’e dismiistiir (fiziki goriiniim, heveslilik, giivenilirlik, empati, giivenlik)

(Almacik ve Ozbek, 2009: 129).

Sozlu Kisisel Gegmis Dhssal
Iletzisim Ihtivaclar Denevimler Ileusimler
Hizmet Kalitesinin
Bovutlan
Somut Ozellikler
Guvemlirhk hd
Heveshhk -HI Beklenen Hizmet ] <
Yeterlilik Algilanan
Nezaket > Hizmet
Inamlabilirhik > IAlgxlanan Hizmet ] < Kalites:
Guvenhik
Ensim
Iletusim
Misterty: Anlama

Sekil 1.3. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990:23
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Servqual Olgegi Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1988, 1991 ve 1994
yillarinda yeniden diizenlenmistir. Bu yazarlar basarisiz hizmet sunumunda rolii olan
etkenlere veya problemin aslinda nereden kaynaklandigina odaklanmiglar ve
“Genisletilmis Hizmet Kalitesi Fark modeli” olarak adlandirdiklar1 modeli
gelistirmiglerdir (Siitlitemiz, 2005: 29). Diger bir ifade “miisterilerin beklenti ve
algilamalar1 arasindaki farklilik” olarak tanimladiklar1 hizmet kalitesindeki farklar1 5°e
ayirmislardir. Bu farklardan ilk dordii hizmeti saglayan isletmeyle ilgilidir ve
isletmenin kontrol edebilecegi unsurlari kapsamaktadir. Besinci fark, hizmetten
yararlanan miisteri ile ilgilidir ve ilk dort farkin fonksiyonudur (Douglas ve Connor,
2003: 168). Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e ait olan Servqual modeli Sekil 1.4’te

gosterilmistir.

Fisilt Gazetesi Personel Thtivaclan Eski Tecrlibeler

Y
................ 5| Beklenen Hizmet
4 A

) J

Fy

Fy

Algilanan Hizmet

Hizmet Sunumu Bosluk .
( sunum oncesi ve sunum | 4 Musterilerle Dis
sonrasindaki baglantilar M Tktsim
da icerir) y

¥ A

A

Bosluk 1 Bosluk 3

Y

Algilann Hizmet Kalite
sarmamelerine Cevrilmesi

E i
E Bosluk 2 I

Musteri beklentilerinin
alplanmasimn yonetimi

Sekil 1.4. Genisletilmis Hizmet Kalitesi Fark Modeli
Kaynak: Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL, 1988

29



Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile yoOnetimin miisteri beklentilerini algilanmasi
arasindaki fark.

Bosluk 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilanmasi ve bunlar kalite standartlarina
doniistiirmesi arasindaki fark.

Bosluk 3: Belirlenen hizmet standartlari ile sunulan gergek hizmet arasindaki fark.
Bosluk 4: Hizmetin yerine getirilmesi ve dis iletisim arasindaki fark.

Bosluk 5: Miisterinin algiladigi hizmet ile bekledigi hizmet arasindaki fark.

1.6.5. Serperv Modeli

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan Servqual modeline alternatif olarak gelistirilen
Serperv modelinin temeli alg1 ve beklentiler arasindaki bosluklardan ziyade dogrudan
algmin 6lgiilmesine dayanir (Durvasula, 1999; Cati ve Agras, 2007: 171). Diger bir
ifade ile Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen modelden farkli olarak
beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farka dayanmaz. Bunun yerine sadece hizmeti
sunan tarafindan ortaya konulan performansa yani algilara odaklanir (Serefkaya, 1997:
40). Bu modelin dayandig1 bir diger unsur ise hizmetle birlikte somut bir {iriiniin de
saglandig1 durumlarda daha etkili oldugunu savunur (Cronin ve Taylor 1994: 131;

Durvasula, 1999). Serperv modelinin temel 6zellikleri asagida siralanmastir.

1. Aragtirmacilar hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in gelistirdikleri modelde tiiketici tatmini
kavramimi da ele almislardir. Ciinkii tiiketicilerin her zaman kaliteli iirlinlere
yonelmeyecegini ancak yiiksek tatmin sagladigi iirlinleri tercih edeceklerini
savunmuslardir. Miisterilerin satin almaya iligskin kararlarinda tatminin, hizmet
kalitesinden ¢ok daha etkili oldugu goriistinii savunur (Cronin ve Taylor, 1994: 125;
Vatansever, 2005: 150).

2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin kullandig1 fark analizi modelinden tek 6lgek
kullanilmastyla ayrilmaktadir. Bu modelde Parasuraman ve arkadaslarinin modelinde

yer alan ve algilanan performansi 6l¢en 22 soru kullanilmaktadir (Cronin ve Taylor,

1992).

3. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde performans temelli yaklasimi temel almaktadir.
Kisaca, Hizmet Kalitesi, ortaya konulan performans seklinde formiile edilebilir
(McAleexvee ve Kaldenberg, 1994: 39).
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1.7. Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Onemi

Hizmet kalitesi, diger sektorlerde oldugu gibi otel isletmelerinde de siklikla
kullanilmaya baslanmis ve isletmenin basarisi i¢in iizerinde durulmasi gereken
Olciitlerden biri olarak algilanmaya baglamistir (Buzcu, 2010: 29). Otel isletmelerinde
hizmet kalitesi genel anlamda, “tiiketicilerin mevcut ya da dogabilecek istek, ihtiyag
ve beklentilerine cevap veren turistik mal ve hizmet 6zelliklerinin isletme tarafindan
onceden belirlenmis standartlara siirekli bir bigcimde uyumu” seklinde tanimlanabilir
(Oral, 2001: 236; Tavmergen, 2002). Ancak otel isletmelerinde kalite gibi genis bir
kavrami sadece bu tanimla sinirlandirmanin  dogru bir yaklasim olmadigi

diisiiniildiiglinden asagidaki tanimlar eklenmistir.

Kaliteyi “kullanima uygunluk” olarak tanimlayan Juran’in (1974) bu konuya
yaklagiminin hem mal hem de hizmet endiistrisi i¢in gegerli oldugu kabul edilmektedir.
Bu tanimin hizmet sektoriinii de kapsiyor olmasi, hizmet isletmelerini tiiketici
merkezli dlisinmeye sevk etmistir. Kisaca Juran, Kkaliteyi tiliketici odakl
diisinmektedir. Juran’a gore kalite; “tiiketicinin istedigi dayaniklilik, estetik,
giivenilirlik gibi oOzelliklere sahip ve hatalardan armdirilmis triinlerin kullanim
amacina uygunlugudur”. Diger bir ifade ile otel isletmelerinde hizmet kalitesi, verilen

hizmetin eksiksiz ve mitkemmel olarak sunulmasi iglemidir (Aymankuy, 2005: 8).

Ranaweera ve Prabhu (2003)’ ya gore otel igletmelerinde hizmet kalitesi, otele gelen
miisterilerin beklentilerini tam olarak karsilayabilmek ve hatta bu beklentilerinin
tizerine c¢ikmaktir. Kisaca miisterilerin ihtiyaglarinin  en dogru sekilde
karsilanabilmesidir. Otel miisterilerinin hizmet kalitesi, miisterilerin otelin sunmasi
gerektigine inandig1 seylere ait duygulan ile otelin gosterdigi performansla ilgili
algilamalariin kargsilastiriimasinin bir sonucudur (Demirer, 1996: 4; Yilmaz, 2007:
33).

Giliniimiizde yogun bir rekabet icerisinde faaliyet gOsteren isletmeler, varliklarini
sirdiirebilmek ve karliligin1 arttirabilmek i¢in donemin ve tiiketicilerin degisen
sartlarina ayak uydurmak zorundadir. Bunu gerceklestirmek isteyen hizmet
isletmelerinin miisterilerine yonelik uyguladig: politikalar ¢cok biiyiik bir paya sahiptir.
Ciinkii miisterilerin beklentilerini karsilayan hizmet isletmeleri faaliyetlerini devam

etme konusunda rakiplerine gore daha onde olacaktir. Bu durum hizmet kalitesini,
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ozellikle faaliyetlerin emek yogun bir 6zellik gosterdigi hizmet isletmeleri ve bir
hizmet isletme tiirii olan otel isletmeleri agisindan daha da 6nemli hale getirmektedir

(Emir, Kilig ve Pelit, 2010: 292).

Yogun rekabet ortamindaki hizmet sektdriinde, bir isletmeyi digerlerinden ayiran en
onemli etken sunulan hizmetin kalitesidir. Otel isletmelerinde sunulan hizmetin
kalitesi arttik¢a ya da diger bir ifade ile miisterilerin beklentileri karsilandik¢a, miisteri
memnuniyeti saglanacak ve isletmenin karliligi bakimindan rakiplerinden 6nde
olacaktir (Ertiirk, 2011: 42). Karliliga ek olarak pazarda olan etkinligi artacak, mevcut
miisterilerin yaninda potansiyel misteriler etkilenecek ve miisterilerin hizmeti tekrar
satin alma egilimi artacaktir (Tsaia ve Shu, 2009: 1780; Kog, Sahin ve Ozbek, 2014:
26). Biitlin bunlarin yani sira, hizmet kalitesinin arttirilmasi; mevcut miisteriyi koruma
(Sevimli, 2006: 14; Mohsin ve Lockyer, 2010: 168), olumlu kurumsal imaj algisi
olusturma, hatalar1 telafi etmeye yonelik yapilan emek ve zaman kaybinda azalma (OK,
2011: 32), is hacmi ve igletme performansinda artma ve isletmeyi fiyata bagh
rekabetten kurtarma (Avci ve Sayilir, 2006: 124;Emir, Kili¢ ve Pelit, 2010: 292) gibi

olumlu etkilerinin oldugu sdylenebilir.

1.8. Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi Yonetimi

Kalite yonetimi kavrami, kaliteyle ilgili tim caba ve faaliyetlerin yonetilmesi
seklinde tanimlanabilir. Tanimda yer alan kaliteyle ilgili ¢abalar, kalite konusunda
stirekli bir stratejinin olusturulmast ve bu strateji dogrultusunda gerekli planlama,
orgiitleme, kontrol, gelistirme gibi islevleri ifade etmektedir. Kalite yoOnetimi,
sunulan hizmetle ilgili olan biitiin 6geleri caligma alani igerisine dahil etmektedir
(Jones ve Jowett, 1998: 228). Bir hizmet isletmesi olan otellerin hizmet Kkalitesi
yonetiminde benimseyebilecegi iki temel yaklasim mevcuttur (Ghobadian, Speller ve
Jones, 1994).

1.8.1. Pasif (Reaktif) Yaklasim

Reaktif olmak, gelecegi gormeye calismak yerine, gegmise ve gecmiste yasananlara
gore tepki vermektir. Buradan hareketle reaktif yani pasif yonetim yaklasiminin
temel amaci, miisterilerin hizmetten tatmin olmasindan ¢ok miisterileri rahatsiz

edebilecek nedenlerin ortadan kaldirilmasidir. Ciinkii bu yaklasimda kalite, miisteri
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memnuniyetinin asil kaynagi olarak goriilmemektedir. Bu yaklagim daha ¢ok hijyen
faktorlerine odaklanmistir (Isin, 2012: 41). Restoran isletmesinde bulunan masalarin,
tabaklarin ve yemek takimlarinin temizligi, oda servisinin baslama saati, odada
bulunan yataklarin ve odalarin diizeni vb. gibi 6gelere 6nem veren yaklasim aslinda

miisteriler tarafindan dogal olarak o sekilde olmasini bekledigi faktorlerdir.

1.8.2. Stratejik (Proaktif) Yaklasim

Proaktif davranmak, bir durum ortaya ¢ikmadan veya yasanmadan once harekete
gegerek gerekli onlemleri almaktir. Bu yaklasimda temel hedef, miisteri doyumunun
saglanmasidir. Bu amacin gergeklestirilmesinde hizmet kalitesinin agik bir taniminin
yapilmasi, kalite vizyonunun olusturulmasi, miisteri beklenti ve algilarinin
belirlenmesi, kalite diizeyinin ve kaliteyi olusturan boyutlarin neler olabileceginin iyi
anlasilmasi sarttir. Bununla beraber, isletmenin imaji bu yaklasim g¢ergevesinde
sekillenmektedir. Yapilan arastirmalar stratejik (proaktif) kalite yonetimi yaklagimini
benimseyen hizmet isletmelerinin rekabet giiclerini arttirmada 6nemli basarilar elde

ettiklerini géstermektedir (Ertiirk, 2011: 55).

1.9. Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Gelisimi Oniindeki Engeller

Hizmet kalitesini gosteren miisteri beklentileri ve algilamalar: arasindaki bogluklar ve

kaliteli hizmetin sunulmasini engelleyen faktorler su sekilde a¢iklanmaktadir.

1.9.1. Engel 1-Miisteri Beklentileri ve Yoneticilerin Miisteri Beklentilerini

Algilamasi Arasindaki Fark

Otel isletmelerinde basar1 elde etmek i¢in yapilmasi gerekenlerin basinda miisterilerin
isletmelerden ne beklediginin bilinmesi gerekmektedir. Ancak tiiketicilerin istek ve
beklentileri her gegen giin karmasiklasmaktadir (Ozkul, 2007: 124). Yoneticilerin
hizmeti nasil sunacagii bilmemesi, miisterinin ihtiya¢ duyabilecegi temel ve yan
hizmetlerin neler olabilecegini dogru algilayamamasi hizmet kalitesi Oniinde bir
engeldir. Ornegin bir otel isletmesinde, miisterilerin beklentilerinin temiz bir oda
oldugu varsayilmis olabilir. Ancak miisteri temiz otel odasi beklentisine ek olarak
farkli beklentiler igerisindeyse o isletmenin miisteri beklentilerini dogru

algilayamadig1 sdylenebilir.
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Kisaca bu engelin olusmasindaki temel neden miisteri beklentilerinin hizmeti veren
isletme tarafindan dogru bir sekilde algilanmamasidir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1990: 52; Zikmund, Reymund ve Gilbert, 2003: 156; Edvardsson, Thomasson
ve Qvretvet, 1994: 104). isletmeler miisteri beklentilerini 2 sekilde yanlis
degerlendirebilir. Bunlardan birincisi miisteri beklentilerinin 6grenilmeye caligilmasi
fikrinin yoneticiler tarafindan gereksiz goriilmesi ve bu konu ile ilgili gerekli cabanin
gosterilmemesidir. Ikinci neden ise miisteri beklentilerinin miisteri gdziinden degil de
disarida bulunan bir gozlemci gibi bakilmasindan dolay1 tam anlagilamamasidir
(Bozdag, Atan ve Atlan, 2003: 6; Altan ve Atan, 2004: 23). Bir hizmet firmasinin
miisterileri beklentilerini bilmemesi ya da yanlis olarak bilmesi bazi sakincalar
dogurabilmektedir (Eroglu, 2004). Miisteri beklentilerini yanlis degerlendiren
isletmelerde zaman, para ve diger kaynaklar bosa harcanabilir. Rakip isletmeler
miisteri beklentilerini daha dogru analiz etmis ve ihtiyaglara karsilik vermis ise miisteri

kayb1 yasanmas1 muhtemeldir (Ibik Aktan, 2006: 29; Haciefendioglu ve Kog, 2009).

Miisteri beklentilerinin bilinememesi halinde yapilan yatirimlar atil olarak
kalabilecektir. Cilinkii miisteriler hizmet kalitesini degerlendirirken kendi isteklerinin
karsilanip karsilanmadigin1 géz oniinde bulunduracaktir. Miisteri beklentilerinin tam
olarak algilanamamasindan dolay1 para, zaman vb kaynaklar boSa harcanmaktadir.
Rakip isletmelerin miisteri beklentilerini dogru algiladig1 varsayildiginda bu durumda
isletmeler miisteri kayb1 yasayabilmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)’
e gore bu engelin ortaya ¢ikmasina neden olan ii¢ kavramsal faktér vardir. Bunlar,
pazarlama aragtirmasina yeterince énem vermeme, yukart dogru iletisimin olmamasi
ve yonetici ile isgoren arasindaki kademe sayisinin fazlaligi seklinde siralanabilir.

Siralanan bu 0geler asagida ayrintili bir sekilde agiklanmaistir.

1.9.1.1. Pazarlama Arastirmasindaki Yetersizlik

Pazarlama eylemlerinin etkin ve verimli bir sekilde yerine getirilmesi bilgiyi gerekli
kilar. Isletmeler, pazarlama kararlar1 alirken birgok riskle kars1 karsiya gelirler. Bu
riskleri en aza diistirmenin yollarindan biri de miisterilerle ilgili ayrintili bilgilere sahip
olmaktir (Rizaoglu, 2016: 49). Diger bir ifade ile isletme yoneticisi biitliin pazarlama
faaliyetleri i¢in sonucu kar veya zararla bitebilecek olan kararlar vermek zorundadir.

Dogru karar verebilmenin temel sart1 ise dogru, giincel, giivenilir ve konuyla ilgili bilgi
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elde etmektir (Meydan Uygur, 2017: 125). Pazar arastirmasi, tiiketici ve Orgiitsel
pazarlarin (pazarin biiylikliigii ve yapisi, tiiketicilerin demografik profile ve tiikketim
kaliplar1) tanimlanmasi i¢in kullanilan bir kavramdir (Bowie ve Buttle, 2011: 45). I¢oz,
Var ve Ilhan, (2002: 162)’a gore pazar arastirmasi pazarin zellikleri, gereksinim ve
istekleri hakkinda ayrintili veri elde etmek anlamina gelmektedir. Yapilan tanimlardan
yola ¢ikarak pazarlama arastirmasina yeterince dnem vermeyen igletme yoneticilerinin
miisteri beklentilerini dogru olarak algilamasi olduk¢a zordur. Ciinkii pazar
arastirmasi, miisterilerin hizmet beklentilerini ve isteklerini anlamak igin

yararlanilabilecek ¢ok 6nemli bir aragtir.

Pazarlama arastirmasi tiiketicilerin hizmetlere iliskin beklenti ve algilamalarinin
anlasilmasina yonelik temel araglardan biridir ve birinci farkin biyikligi yirtitilen
pazarlama arastirmasinin yeterli sekilde yapilmamasina baghdir. Bu nedenle pazar
arastirmasi yapmayan igletmelerde bu engelin biiyiik olma ihtimalinin kuvvetli oldugu
belirtilmektedir. Diger taraftan, pazar arastirmasi yapan fakat bunu miisterilerinin
beklentilerini 6grenme amaci ile gerceklestirmeyen isletmeler i¢in de ayni durum
gecerlidir. Ayrica, miisteri beklentilerine yonelik her veri isletmeye ayni dl¢iide katki
saglamaz (Giizel, 2006: 104). Isletme yoneticilerinin yaptiklari en biiyiik hata, tiim
beklenti faktorlerini esit degerlendirip, hizmet gelistirme ve iyilestirme ¢abalarini da
bu dogrultuda yénlendirmeleridir. Ozetle miisterilerin 6nceliklerini dogru bir sekilde
analiz etmek, kaynaklarin etkin ve verimli sekilde ilgili alana yonlendirilmesini saglar.
Bununla birlikte miisteri beklentilerinin dinamik bir yapida olmasi ve degisiklik
gostermesi  aragtirmalarin  belirli araliklarla ve siirekli kendini yenileyerek

uygulanmasini zorunlu kilar (Zeithaml ve Bitner, 2000: 110).

1.9.1.2. Yukar1 Dogru iletisim Eksikligi

Miisteri beklentilerinin isletme tarafindan yanlis algilanmasindan kaynaklanan
engelin azaltilmasi i¢in Onerilen diger bir ¢6ziim ise isletme i¢inde iggdren ve yonetici
arasindaki iliskinin gelistirilmesi ve iyilestirmeler yapilmasidir (Karatepe, 1997: 95).
Ciinkii hizmet sektorii ozellikle insan iligkilerinin yogun olarak yasandigi bir
sektordiir. Bu baglamda isgorenlerin kendi aralarinda ve miisterilerle olan iletisimi
orgiitsel basarmin saglanmasi i¢in énem tasimaktadir (Giinlii, 2001: 154). Ozellikle
otel igletmelerindeki orgiit ici iletisimin dogru bir sekilde yapilmasi, isletmenin

verimliligini, ¢alisanlarin basarisini, sorunlar1 hizli bir sekilde ¢oziilen miisterilerin

35



memnuniyet duymalarini ve sonugta sunulan hizmet kalitesinin artmasini

saglamaktadir (Tokmak, Turgut ve Oktem, 2013: 84)

Orgiit ici iletisimin bu kadar 6nemli oldugu turizm sektdriinde ydneticiler
miisterilerin hizmetten beklentileri konusunda yeterli bilgiye sahip olmayabilirler.
Yoneticilerin gerek is ylkiiniin fazla olmasi gerekse de aldigi sorumluluklardan
dolay1 her bir miisterinin ne bekledigini bilmesi de olas1 degildir. Ancak miisteriyle
stirekli etkilesimde bulunan isgorenin miisteri istek ve beklentileri konusunda ¢ok
daha fazla bilgiye sahip oldugu sdylenebilir. Bu nedenden dolay1 ydneticilerin
miisteri beklentileriyle ilgili dogru bilgileri 6grenmesi biiyiikk Ol¢lide miisteriyle
birebir temas halinde olan isgorenle iletisime ge¢mesine baghdir (Yilmaz, 2013:
121).

Miisterilerle dogrudan iletisimde bulunan isgéren miisterilerin beklentileri ve
algilamalart hakkinda olduk¢a bilgilidirler. Yukari dogru iletisim, isgorenlerin
Onerilerini, sorunlarini, disiincelerini, deneyimlerini, misteriden 6grendiklerini,
misteri tepkilerini ve miisteri sorunlarmni tist kademelere iletme siirecidir (Giizel,
2006: 104). Bu bilgiler, iist yonetime aktarilabildigi miiddetce miisteriyi anlama
acisindan 6nemli yollar kat edilebilmektedir (Yumusak, 2006: 57).

1.9.3.3. Yonetim Kademe Sayisimin Fazlahg

Miisteri beklentileri ile yonetimin bu beklentileri algilamasi arasindaki farkin
olusmasina neden olan bir diger faktor ise yonetim kademe sayisinin fazla olmasidir.
Yukar1 dogru gerceklesen iletisimin dogru bir sekilde yapilmasi bu farki azaltmaktadir.
Ancak miisteriyle birebir iletisim halinde olan isgoéren ile yonetim arasindaki kademe
sayisinin fazla olmasi bilginin yonetime eksik ulagmasina, veri ve zaman kaybina,
bilginin yanlis yorumlanmasina neden olabilir (Oguz, 2010: 62). Cilinkii yonetim
kademe sayisinin fazla olusu, iki taraf arasindaki iletisimi geciktirmekte ve isgorenler
ist kademedeki yoOneticileremonemli bilgileri aktaramamaktadir. Kisaca otel
yoneticileri ile isgoren arasindaki kisi sayisi arttikca bilgilerin yoneticilere dogru
sekilde ulagsmasi zorlagsmaktadir. Yonetim ne kadar dogru bilgi alirsa beklentileri

tatmin etme olasilig1 da o kadar artacaktir (Bozdag, Atan ve Altan, 2003: 17).
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1.9.2. Engel 2-Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamasi ile Bunlarin Kalite

Standartlarina Doniistiiriillmesi Arasindaki Fark

Otel isletmelerinde rakiplerle miicadele edebilmek ve kaliteli hizmet sunabilmek igin
miisteri beklentilerini dogru belirlemek her zaman yeterli degildir. Dogru bir pazar
aragtirmasi ardindan 6grenilen miisteri beklentilerinin yerine getirilebilmesi, dogru
kalite degerlendirmesi Ve kaliteyi yiikseltmeye yonelik dogru bir uygulamanin hayata
gegirilmesini zorunlu kilar. Aksi takdirde miisteri isteklerinin bilinmesi hig¢bir fayda
saglamayacaktir (Zeithaml ve Bitner, 1996: 41). Diger bir ifade ile birinci engeli asan
yani misterilerin gercekte ne bekledigini anlayan igletmeler bunlar1 hizmet kalitesi
standartlarina doniistiiremiyorsa kalite yine kesintiye ugrayacaktir (Oztiirk, 2017:
190). Bundan dolay1 yonetim miisteri beklentilerini kesinlikle dogru anlamali ve bu

bilgiler 1s1¢inda hizmet kalitesi standartlarini belirlemelidir (Saat, 1999: 110).

Hizmet kalitesi 6niindeki bu engele neden olan diger faktorler, pazar sartlarinin uygun
olmamasi, yonetimin o6grendigi miisteri beklentilerini gergeklestirmeye yeterince
onem vermemesi, kaynaklarin yetersiz olusu ve kisa donemli karlara olan ilgidir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 45). Ornegin bes yildizl1 bir otel isletmesinde
misteri beklentisinin, odadaki esyalarin her giin degistirilmesi oldugu dogru
algilanmis olmasina ragmen, bu esyalarin aslinda neleri kapsadiginin (havlu, carsaf,
yastik kilifi, yatak Ortiisii) standartlastirilamamasi bu engeli yaratan oOrneklerden
biridir. Baska bir 6rnekte ise otel isletmesinde ¢alisan bir sefin yurtdisinda egitim
gorme talebi, kaynak ve zaman faktorii nedeniyle karsilanmayabilir ya da bir otelin
mutfaginda ¢in yemeklerinin yapilmasi i¢in gereken kaynak yetersizligi ve mekan
smirliligt  nedeniyle misteri istegi karsilanmayabilir (Tavmergen, 2002: 35).
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990: 72)’ in aragtirmalari ikinci bogluga neden olan
dort adet faktdr oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Bu faktorleri su sekilde aciklamak

mumkindiir:

1.9.2.1. Yénetimin Hizmet Kalitesini Yiikseltme isteksizligi

Isletme yoneticileri hizmet Kkalitesini her zaman ©6nemli bir strateji olarak
gormeyebilirler. Bundan dolay1 kalitenin gelistirilmesi i¢in kullanilacak olan
kaynaklarin farkli departmanlara ayrilmasi, satis hedefinin tutturulma amacinin hizmet

kalitesinden daha oncelikli oldugu diistincesi ve yonetimin hizmet kalitesinin aslinda
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ne kadar 6nemli oldugunu benimsememesi yiiziinden ¢ikan engeller bu faktor altinda
toplanmustir (Karatepe, 1997: 97). Ornegin bir otel isletmesinde yapilan pazarlama
arastirmasi sonucunda miisterilerin check-in islemini online seklinde yapma ve giriste
beklemek istemedigi bilgisine ulasilmistir. Ancak otel isletmesi yoOneticisi bu bilgiyi
O0grenmesine ragmen alinacak otomasyon sistemine ayiracagi biitceyi farklh
departmana yonlendirmis ve miisterilerin hizmetten beklentilerini onemsememis
olabilir. Bu durumda otele giris sirasinda oldukga zaman kaybeden miisteri sikayet
etme yoluna basvurmak zorunda kalacak ve bu durum ancak o zaman yoneticilerin

dikkatini ¢ekecektir.

1.9.2.2. Hedeflerin Saptanamamasi

Isletmeler, basar1 elde etmek igin gelecekteki hedeflerini belirlemelidir. Ayrica bu
hedeflerin siirekliligi saglanmali, hedefler zamanla gbzden gegirilmeli ve isletmenin
bulundugu cevre kosullarina gore yeniden belirlenmelidir. isletmenin genel prensipleri
ve felsefesini yansitan isletme amaglari, belirli faktorler ile yakindan ilgilidir. Bu
faktorler isletmenin ge¢cmisi, mevcut tercihleri/ 6ncelikleri, cevresel faktorler, isletme
kaynaklar1 ve isletmenin kendine 6zgii yetenekleridir (Kotler, 1989: 37). Kisaca

hedefler “nereye gitmek istiyoruz” sorusuna yanit vermelidir (Bowie ve Buttle, 2011:
404).

Artan rekabet kosullarinda isletmelerin hedeflerini dogru saptamalar1 ve bu hedefleri
gerceklestirme faaliyetleri, isletmelerin kaliteli hizmet vermesini ve isletme imajimnin
miisteri, ¢alisan ve piyasada olumlu sekilde artmasini saglayacaktir. Ayrica hedef
belirleme, bireysel basariy1 ve orgiitsel performansi arttirdigr gibi, isletmenin genel
denetimini de kolaylastirmaktadir. Kaliteli hizmet sunan isletmelerin genellikle hizmet
kalitesine iligkin resmi hedeflere uydugu, bu hedeflere ulasilip ulasilamadigina yonelik
periyodik 6l¢iimler yaptiklari ve kalitenin aksayan yonlerine iliskin gerekli 6nlemleri
aldiklar1 bilinmektedir (Yilmaz, 2013: 122). Ancak isletme yoneticileri her zaman
hizmet kalitesine iligkin hedefleri belirleme konusunda istekli degildir. Bu durum ise

hizmet kalitesinin gelismesine engel olan faktdrlerden birine neden olur.
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1.9.2.3. Gorev Standardizasyon Eksikligi

Hizmetleri insanlar tarafindan {iretilen performanslar seklinde diisiiniirsek aymi
hizmetin farkli zamanlarda ve farklt mekanlarda sunumunun birebir ayni olmasi
neredeyse imkansizdir. Ciinkii hizmetin kalitesi ve icerigi hizmeti yaratandan, giinden
giine ve hatta miisteriden miisteriye degismesi oldukc¢a sik rastlanilan bir durumdur
(Zeithaml ve Bitner, 2000). Hizmet kalitesinin degisken olusu isgorenlerin ruh hali ve
performanstyla yakindan iliskilidir. Ornegin, bir otel miisterisi bir giin miikkemmel bir
oda hizmetiyle karsilasirken birkag giin sonra ayni kisinin verdigi hizmetten memnun

kalmayabilirler (Kotler, Armstrong ve John, 1996).

Insan  faktdriiniin  etkin rol oynadigi hizmet siirecinde  hizmetlerin
standartlastiritlamamas1 kaliteli hizmet sunma konusunda bir engeldir. Bir isletmede
iriin ve hizmette standartlara uyulmasi basar1 ve devamlilK i¢in olduk¢a onemlidir.
Istikrar, miisterinin almay1 bekledigi hizmeti istenmeyen siirprizler olmaksizin
alabilmesidir (Kozak, 2006). Ornegin otel isletmelerinde check-in isleminin 4 dakika
icerisinde tamamlanmasi, odada tiikenen igeceklerin her giin ayni sekilde yerine
konmasi, kahvalti1 salonuna giren her miisterinin ayni sicaklikla karsilanmasi, oteli
arayan her bir miisteriye ayni hitap tarziyla seslenilmesi ve bir hafta 6nce igilen
kahvenin tadinin daha sonraki haftalarda da ayni olmasi standartlara 6rnek olarak

verilebilir.

Ancak yukarda sayilan her bir hizmetin 7 giin-24 saat boyunca ayni olmasi yani
standartlastirilmasi1 oldukca giigtiir. Bunun sebeplerini, miisteriye verilen hizmetin
tutarliligi  icin otomasyonun kullanilmamasi, yetersiz teknoloji kullanimu,
performanslarin gelistirilmesi ve ayn1 sekilde sunulmasi i¢in programlarin olmamasi
veya kontrol edilmemesi seklinde siralanabilir (Saat, 1999: 110). Yoneticiler hizmet
sunumunda ne kadar ¢ok standartlastirmay giderse ikinci agiklik o kadar daralacaktir
(Ciftei, 2006: 38). Bu anlamda, hizmet sunumu sirasinda yapilan islerin belirli bir
standart dogrultusunda yapilmasi isgorenleri yonlendirir ve hizmet kalitesinden
sapmalar1 engeller. Ayrica gerek isletme gerekse de isgdren performanslarinin bu
standartlar ¢ergevesinde Olciilmesi, etkin hizmet kalitesi denetimini saglayan bir

unsurdur (Gabbie ve O’Neill, 1997: 45).
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1.9.2.4. Yapilabilirlik Algisimin Eksikligi

Isletme yoneticilerinin miisteri beklentilerini  karsilayabileceklerine inanma
derecesidir. Yoneticiler, miisterilerin beklentilerinin her zaman karsilanacagina
inanmayabilirler. isletmelerin mali performansi ve isgdrenlerin yeterli donanima
sahip olmamasi gibi sebepler yoOneticilerinin hizmet kalitesinin arttirilmasina olan
inancin1 (Cift¢i, 2006: 39). Yapilabilirlik algisi ne derecede yiiksek ise yOnetimin
hizmet kalitesinde olan baglilig1 artacak ve bu yonde faaliyete gegme orani da o kadar
etkilenecektir (Giizel, 2006: 107). Ornegin bir otel isletmesinde isgdrenin ikinci
yabanci dil bilmemesi ve iggdrenin egitimi i¢in biitgeyi etkilemeden onlara egitim
verilmesinin miimkiin olmadigi bir durum yasanabilir. Yoneticilerin bu durumun
farkinda olmasina ragmen mevcut politikalarinda degisiklige gitmemeleri bu faktorii

ortaya ¢ikarmaktadir.

1.9.3. Engel 3- Belirlenen Hizmet Standartlari ile Sunulan Ger¢ek Hizmet
Arasmdaki Fark

Hizmet performansi olarak da adlandirilan bu engelin olusmasindaki en dnemli faktor
dogru belirlenen miisteri beklentileri ve standartlara ragmen isletmede istenilen
diizeyde hizmet sunulamamasidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 36; Ibik
Aktan, 2006: 30). Diger bir ifade ile bu engel sunulan hizmet 6zellikleri ile sunulmasi
gereken hizmetin farkliligindan kaynaklanmaktadir. Bu fark miisteri ile yakin temasta
bulunarak ¢alismak zorunda kalan sektorlerde siklikla karsimiza ¢ikmaktadir (Ozkul,
2007: 137). Bu engelin en aza indirilmesi i¢in belirlenen standartlarin her agidan
desteklenmesi sarttir. Ornegin, ¢cok sayida odaya sahip bir konaklama isletmesinde
odalarin her birinin ortalama 12 dakikada temizlenmesi standardi konulmustur. Bu
odalarin belirlenen siire icerinde temizlenmesi i¢in gereken sayida ve yetenekte
isgoren veya gereken teknoloji saglanmadigi durumda odalarin belirlenen
standartlarda temizlenmesi miimkiin degildir. Daha kisa bir ifade ile belirlenen

standartlarin sistem, altyap1 ve iggoren ile desteklenmesi gerekmektedir.

Hizmet standartlar1 belirlenirken yalnizca miisterinin beklenti ve istekleri dikkate
alinmamalidir. Bu isteklere ek olarak isletme veya isgorenin yeterli kaynak ve
faktorlere sahip olmasi gerekmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990: 43).

Isgéren motivasyonunda diisiikliik, egitim seviyesinin yeterli olmamasi, sunacag
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hizmet ile ilgili isteksizlik {iglincii farkin olugmasina neden olabilmektedir.
Parasuraman, Zeihthaml ve Berry (1988)’in aragtirmalarina gore, tigiincii farka neden

olan 7 kavramsal faktor asagida ayrintili bir sekilde agiklanmistir.

1.9.3.1. Ekip Calismasi Eksikligi

3

Ekip caligmasi, kisaca “yonetici ve isgorenlerin is siireglerini etkin bir sekilde
gelistirmek ve orgiitsel amaglari tespit etmek icin birlikte ¢alismalaridir (Ince, Bediik
ve Aydogan, 2004: 424). Ayrica ekip calismasi, Onceden belirlenmis amaglari
gerceklestirmek icin bir araya gelmis, birbirine bagl ve birlikte hareket eden iki ya da

daha fazla kisinin olusturdugu topluluklari ifade etmektedir (Pekdemir, 2008).

Rekabet ortaminin artmasi, teknolojik gelismeler, miisteri ihtiyaclarinin siirekli
degismesi ve beklentilerinin artmasi gibi nedenlerle isletmelerde bireysel olarak alinan
kararlar yetersiz kalmaktadir. Bunun icin de rekabet avantaji saglayabilmenin,
isgorenin yetenek ve yaraticiklarini gelistirebilmenin ve bunlardan yararlanmanin
basinda farkli 6zelliklere sahip kisilerden olusan ekipler olusturup bu ekipleri etkin
sekilde kullanmak gerekmektedir (ilhan ve Ince, 2015: 128).

Ozellikle bircok dinamigin bir arada vyiiriitiildiigii turizm isletmelerinde ekip
calismasinin etkin bir sekilde kullanilmamasinin olumsuz yanlari vardir. Ekip
calismasi calisanlarin kendilerini isletme i¢in 6nemli bir iiyesi olarak gérmelerini ve
ortak bir amag cergevesinde birlikte hareket etmelerini saglamaktadir. Bunun diginda
isletmelerde takim ¢alismasinin yapilmasmin faydalarin1 su sekilde siralamak
miimkiindiir (Gordon, 1998: 41; Sarthan 1998: 279; Gard, Lindstrom ve Dallner, 2003:
97; Ince, Bediik ve Aydogan, 2004: 427)

v  Ekip c¢alismasi sayesinde isletmeler rekabet Tstiinligi kazanip, miisteri

memnuniyetinin artmasini saglayabilir.

v’ Is tatmininin ve 6rgiitsel baglilik duygularmin gelisimi ile isgdrenin isten ayrilma

niyetini etkileyebilir.

v" Ortak karar verme ¢abasi ¢aliganlarin kendi yaraticiliklarini ortaya koymalarini ve

diistince ufuklarini gelistirmelerine yardimei olabilir.
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v Isletmelerde ekip calismasi sayesinde paylasilan ortak vizyon calisanlarin
orgiitlerin hedeflerini gerceklestirmesinde yogun bir gayret sarf etmelerini

saglayarak, orgiitte giiclii bir kurumsal kiiltiiriin yaratilmasina katki saglayabilir.

1.9.3.2. Isgoren-is Uyumsuzlugu

Isletmelerde yiiriitiilen faaliyetlerin etkin bir sekilde gerceklesmesi farkli yetenek ve
kisilik 6zelliklerine sahip insanlarin varligina baglhidir. Bu durum isletmelerde nitelikli,
kalifiyeli ve ise uygun Kkisilerin istihdam edilmesi zorunlulugunu beraberinde
getirmistir. Ozetle isletmenin etkin ve verimli sekilde faaliyet gdstermesi segilen
isgorenin isin gereklerini karsilayabilecek yeterlilikte olmasina baghdir (Cavdar ve

Cavdar, 2010: 79)

Bununla beraber ise sadece yetenekli kisilerin alinmasi isgdren i uyumunu
saglayamayabilir. Calisan ile is arasindaki uyumun saglanabilmesi i¢in hem bireyin
yeteneklerinin hem de kisilik yapisinin ¢alistigi ise uyumu gereklidir. Eger iggorenin
yetenekleri ile igin gerekleri arasinda bir uyum yoksa kisi isini geregince yerine
getiremeyecektir. Is yiikiinii tasiyyamayan isgdren hem fiziksel hem de psikolojik

yonden yorgun diisecek, biiylik bir olasilikla da isi birakacaktir (Alpugan vd., 1987).

Ozellikle insan unsurunun énemli oldugu turizm sektdriinde isgdrenin ise uyumu cok
onemlidir. Ciinkli miisteriler, turizm igletmelerine girdigi an ilgili isgérenle karsi
karsiya kalmakta ve isletmeyle ilgili ilk diisiincelerini olusturmaktadir. Giiler yiizle
karsilanmayan veya kirli bir resepsiyonda islem yapildigin1 goren miisteriler otel
isletmesi hakkinda olumsuz fikirler edinecek ve bu durumdan miisteri memnuniyet

seviyesi etkilenecektir.

Diger taraftan kendisine uygun olmayan bir departmana yerlestirilen isgdren ya isin
gereklerini karsilayamadigindan, diger isgorenleri olumsuz yonde etkileyecek ya da
yapabilecegi is kapasitesinin altinda is verildigi i¢in isi yaparken sikilacak ve yine hata

yapmasina neden olabilecektir.

1.9.3.3. Teknoloji- Is Uyumsuzlugu

Hizmetin belirlenen 6zellikleri ile sunulan hizmet arasindaki farkin nedenlerinden biri
isgorenin islerini yerine getirirken kullandiklar1 ara¢ ve teknolojilerin birbiri ile

uyumlu olmamasidir. Diger bir ifade ile hizmet kalitesinin yliksek diizeyde sunulmasi,

42



isgdrenin isi yerine getirmek amaciyla kullandiklari teknoloji veya araglarin
uygunluguna da baghdir (Ciftei, 2006: 40). Ayrica siirekli bir degisim gosteren miisteri
ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasi i¢in giincel teknolojik gelismeler takip edilmeli
ve isletmeye ve miisteri memnuniyetine olan etkisi géz ardi edilmemelidir (Tek, 2009).
Ornegin bir konaklama isletmesinin kat béliimiinde ¢alisan kisinin bir oday1 belirlenen
stire igerisinde temizleyebilmesi icin o ise uygun arag-gere¢ ve teknolojinin

saglanmas1 gerekmektedir.

Insan giicliniin agirlikli oldugu ve emek- yogun bir ozellik gdsteren turizmde
otomasyon kullanimi ve makinelesme imkani1 sinirli olsa da rakiplerinden farklilagsmak
ve daha fazla miisteri memnuniyeti saglamak isteyen isletmelerin teknolojik arag
gereglerden faydalandigr goriilmektedir (Uniivar, 2008: 597). Ciinkii turizm
isletmelerinin gelecekteki basaris1 uyguladigi yenilik¢i yonetim bi¢imi ve pazarlama
faaliyetleri kadar ilerlemis teknolojik ara¢ geregleri kullanmasina da baglhidir (Sar1 ve

Kozak, 2005: 362).

Kullanilan teknolojinin yapilan ise uygun olmasi ve isgorenin yiikiinii hafifletmesi
sonucunda c¢alisan performansi yiikselecek, is akiginin siirekli devam etmesi
saglanacak, isgdrenin isi yapabildigine dair olan algis1 degisecek ve isin yapilma
zamani kisalacak ve biitiin bunlarin sonucunda miisteri ve isgoren beklentileri

karsilanmis olacaktir (Y1ildiz, 2009: 18).

1.9.3.4. Algilanan Kontrol Eksikligi

Tiim isletmelerin ortak amaci faaliyet gosterdigi alanda basar1 yakalayabilmek ve
rakiplerinden farklilagarak stirdiiriilebilirligini devam ettirmektir. Hizmet sektoriinde
basarty1 yakalamak ise isletmedeki isgorenlerle miimkiindir (Giilsoy, 2007: 49).
Calisanlarindan en yiiksek diizeyde verim almak isteyen isletmeler isgorenin
motivasyonunu saglamali, ¢catigmalar1 en aza indirmeli, bilmeleri gereken tiim bilgileri
onlara aktarmali, isgdrenin aldig1 kararlar1 desteklenmeli ve gerekli kontrol yetkisi
verilmelidir (Gokalp, 2018: 68).

Algilanan kontrolu, bireyin is esnasinda veya stres altindayken ortami kontrol edip
edemeyecegine olan tepki seklinde tanimlamak miimkiindiir (Yumusak, 2006: 64).
Diger bir ifade ile 6zellikle turizm isletmelerinde miisteriyle iletisim halinde ¢alisan

isgorenin sorunlar karsinda dogru davranis1 gosterebilme yetenegini kapsamaktadir.
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Isgorenin bir hizmeti sunarken karsilastiklari sorunlarda belli bir siraya ve kritere
uymasi beklenir. Ancak bu durum isgdrenin karar verme agamasinda higbir yetkisinin
olmadigin1 hissettirebilir. Kisaca miisteri istekleri karsilanirken hizmeti sunan kisilere
yeterli inisiyatif taninmamasi, diger kisi ve departmanlardan onay almak zorunda

kalmalar1 bu faktére neden olmaktadir (Sevimli, 2006: 28).

1.9.3.5. Denetim Kontrol Sistemlerinin Eksikligi

Hizmet kalitesi gelisimi Oniindeki bir diger engel ise c¢alisanlarin denetim
sistemlerinde yasanan aksakliklardir. Denetim kontrol sistemleri kisaca kisinin
herhangi bir konudaki basar1 diizeyinin ve verimliliginin belirlenmesi i¢in yapilan
calismalar1 ifade eder. Emek faktoriiniin olduk¢ca yogun yasandigi turizm
isletmelerinde ¢alisanlarin performanslarinin verimlilik agisindan ¢ok dnemli bir yere
sahip oldugu sdylenebilir. Ciinkii denetim sistemleri ¢alisanlarin potansiyelini ve
bireysel yeterliligini arttirmay1 saglayacak etkinlikleri kapsamaktadir (Nickson, 2013:
171).

Denetim kontrol sonucunda elde edilen veriler, isletme basarisinin artmasini ve
isletmenin amaclarina ulagsmasini kolaylastiracaktir. Ayrica etkin denetim sisteminin
kurulmasi iggbérene yapilan yatirimin geri doniisiim diizeyini de belirleyecektir.
Degerlendirme sonucunda elde edilen veriler egitim gereksiniminin belirlenmesinde,
ticret artiglarinda, odiillendirilecek isgdrenin se¢iminde, terfi kararlarinda, isgdérenin
zay1f yonlerinin belirlenmesinde, var olan ve ileri bir zamanda olabilecek sorunlarin
ortaya konmasinda kullanilmaktadir (Aldemir, Ataol ve Budak, 2001: 268; Oriicii ve
Kdoseoglu, 2003: 27).

Denetim kontrol sistemlerinde ister davranislara ister bir ya da birden ¢ok kritere gére
degerlendirme yapilmis olsun, biitiin kriterlerin 6zenle secilmis olmasi onemlidir
(Uner, 2018: 41). Bu baglamda miisteriyle iletisim halinde olan isgdrenin performansi
genelde c¢ikt1 kontrol sistemleri olarak bilinen sistemler ile degerlendirilmektedir. Bu
sistemde performans, isgérenin ulastig1 somut ¢iktilara gore dlgiimii baz alir. Ancak
bu dl¢iim ydntemi yetersiz ve yanlis olabilmektedir (Yilmaz, 2013: 125). Ornegin
barda ¢aligan bir iggorenin ¢alisma saatleri i¢eriSinde belirli miktarda servis yapmasi
beklenmektedir ve degerlendirme bu kritere gore yapilmaktadir. Ancak miisterilerin
nezaket gormek gibi bir beklentisi de olabilir. Bu nedenle performansin
degerlendirilmesinde davranissal faktorlerin de dikkate alinmasi gerekmektedir.
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1.9.3.6. Rol Catismasi

Sosyal bir varlik olan bireylerin, farkli ¢evrelerde birbiri ile ¢atisan roller iistlenmesi
s6z konusu olabilmektedir. Rol c¢atismasi, ayni anda bir veya daha fazla rol
gerceklestirmesi gereken kisinin, bir role digerinden daha fazla uymast ve bunun
yaninda farkli kisilerin rollerinin veya bireye yiiklenen rollerin ¢atismasi olarak da
tanimlanabilmektedir (Gokge ve Sahin, 2003: 146). Rol catismasi isgdrenin yerine
getirmesi gereken bir rolii, birbiri ile ¢atisan diger rolii nedeni ile yapmakta zorlanmasi
ya da yapmamasidir (Yiiksel, 2007; Robbins, 1993: 297). Ornegin bir otel isletmesi
On biirodaki isgérenden check-in islemini belirli bir dakikada tamamlamasini ve daha
fazla miisteriyle ilgilenmesini isteyebilir. Ancak miisterilerin beklentisi bu isgdrenden
daha fazla giiler yiiz gosterilmesini bekleyebilir. Yaganan bu durum isgdrenin arada

kalmasina ve rol ¢atismasina neden olabilir.

Rol gatigsmasina neden olan faktorler asagida daha ayrintili sekilde ele alinmistir (Akat,

Budak ve Budak, 1999: 343; Kocoglu, 2009: 48; Oguz, 2010: 65):

v’ Calisanlarin hizmet sunmak zorunda olduklar1 i¢ ve dis miisterilerin taleplerini

karsilayamama inancinda olmalart.

v' Calisanlarin yaptiklar islerde karsilastiklar: talep ¢oklugunun, miisterilere kaliteli

hizmet sunumunu gii¢lestirmesi.
v’ Isgdrenin, miisterilerden gelen tiim talepleri ayni anda yerine getirememeleri.

v' Miisteri ve yoneticilerin ¢alisanlardan farkli bir beklenti igerisinde olmasi.

1.9.3.7. Rol Belirsizligi

Rekabet ortamindaki isletmeler, her gecen giin hizla degisen ve gelisen rekabet
yariginin gerisinde kalmamak i¢in cesitli faaliyetler igerisine girerken; diger taraftan
calisanlar, hiyerarsiden kaynaklanan rol belirsizligi ile karsilagilabilmektedirler.

Burada karsimiza ilk ¢ikan kavram roldiir.

Rol, “belirli bir pozisyona yiiklenen bir dizi faaliyet veya rol yiikiimliisii tarafindan
gerceklesmesi umulan davraniglardir” (Walker, Churchill ve Ford, 1975: 33). Rol
belirsizligi, i tamimlarinin yeterli olmadigi c¢alisma ortamlarinda yoneticilerin
isgorenden net olmayan beklenti, emir veya istekleri ile isgoérenin ¢alisma

arkadaglarinin  agik  olmayan karmasik davramislarindan ve  sodzlerinden
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kaynaklanabilmektedir (Griffin, 2008: 534). Ayrica rol belirsizligi, isgorenin is ve
gorevlerini  gerceklestirirken, net olarak kendilerinden nelerin beklendigini
anlayamadiklar1 veya kendilerinden beklenenlerle neyin yapilmasi gerektigine dair

diistincelerinin zithgi ile ortaya ¢ikmaktadir (Ciftgi, 2006: 39; Bernardin, 2010: 499).

Rol belirsizligini, igsletme yOnetiminin isgérene is tanimi, isletme politikasi ve
performans degerlendirmesi gibi konularda kesin ve net bir bilgi sunmamasi,
calisanlarin {iriin ve hizmet hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamas1 ve miisterilerle
etkin bir iletisim konusunda c¢alisanlarin egitilmemesinden kaynaklanan sorunlar

olusturmaktadir (Oguz, 2010: 64).

Rol belirsizligi kisaca, “isgorenin isinde yapacaklarinin agik ve net olmamasidir” (Kim
vd., 1996: 951). Normal sartlar altinda rol sahibinin, roliinii saglikli bir bigimde yerine
getirebilmesi i¢gin gereksinim duyacag bilgiler sunlardir (Fisher, 1996: 19):

v" Rolle ilgili sorumluluk, gorev ve haklar,

v" Rolle ilgili sorumluluklarin yerine getirilmesi igin sergilenecek davraniglar ve bu

davranislarin nasil sergilenmesi gerektigi,
v" Rollerin yapildig1 veya yapilmadig1 durumlarda goriilebilecek sonuglar.
1.9.4. Engel 4- Hizmet Sunumu ile Dis Tletisim Arasindaki Fark

Hizmet kalitesi aksakliklarina neden olan bir diger engel ise iletisim araglariyla
miisterilere duyurulan hizmet ile gercekte sunulan hizmetin farkli olmasi ve
departmanlar arasindaki iletisimde yasanan sikintilardir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1990: 116).

Hizmet sektoriinde miisterinin satin almak istedigi iirlinlerin birgogu soyut 6zellik
tasidigindan bu irlinlerin pazarlanmasinda somut verilerden yararlanmak
gerekmektedir (Yildirgan ve Zengin, 2014: 69). Diger bir ifade ile miisterilerin satin
almak istedigi turizm iriinleri hakkinda fikir sahibi olabilmeleri i¢in onlara birtakim
ipuclar1 sunulmaktadir. Bunlardan en belirgin olanlar1 da televizyon, radyo, internet

siteleri, reklamlar gibi medya araclaridir.

Miisteri  beklentilerini etkileyen bu unsurlar tliketicinin hizmet hakkindaki
diisiincelerine sekil verir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 45). Ornegin bir otel

isletmesinin internet sitesinde engelli misafirler i¢in 6zel odalarinin oldugunu,
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zemininin parke dosemeyle kapli oldugunu ve otelin giris katinda yer aldig1 bilgisine
yer verilmistir. Ayrica engelli miisterin denize ve havuza erisimini saglayan 6zel
yollarin ve portatif asansorlerinin oldugu da belirtilmistir. Ancak bu yazilanlardan
etkilenerek o oteli tercih eden engelli miisterilerin sayilan 6zelliklerle

kargilagsmamalar1 bu tiir farkin olugsmasina yol acacaktir.

Isletmeler miisteriye sunmay1 vaat ettigi her seyi saglamali, gerceklestiremeyecegi
faaliyet ve 6zellikleri sanki varmis gibi yansitmamalidir. Kar oranii arttirma istegi
ve rekabet ortami isletmeleri bdyle davranmaya itebilir. Isletme verdigi vaatleri
gerceklestiremezse  beklentileri  karsilanmayan misterilerin - olumsuz  Kkalite
algilamasina sahip olmalari kagmilmazdir (Uygug, 1998: 31; Buyruk, 1999: 137).
Ayrica miisteriye otelle ilgili bilgiler verilirken operasyonda calisan isgorenle
pazarlama birimleri arasindaki koordinasyonun saglanmasi da isletmelerin sunmay1
vaat ettigi hizmet ile sundugu hizmet arasindaki farki azaltacaktir (Korkmaz, 2006:
55). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994), bu boslugu meydana getiren iki dnemli

faktor oldugunu ileri siirmiislerdir. Bu faktorler, asagida ayrintili sekilde agiklanmistir

1.9.4.1. Yatay Iletisim Eksikligi

Hizmet sunumuyla miisteriye iletilen mesajlar arasindaki farktan kaynaklanan hizmet
kalitesi boslugunu onlemek icin yapilmasi gerekenlerden ilki isletmede yatay
iletisimin saglikli bir sekilde islemesinin saglanmasidir (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1988: 44). Yatay iletisim, “birbiriyle esit yetki seviyesindeki is gorenler
ve departmanlar arasinda gerceklesen iletisim tiiriidiir” (Karatepe, 1997: 103).

Isletmelerde yatay iletisim sisteminin kurulmasinin asil amaci isletme ¢alisanlarini
ve boliimlerini isletmenin amaglar ¢ercevesinde koordine etmektir (Bell ve Smith,
1999: 36; Daft, 2000: 580). Hizmet sektoriinde yatay iletisimin bir drnegi de satis
pazarlama departmani ve miisteriyle yiiz ylize iletisim kuran iggéren arasindadir. Bu
iletisimde miisteriyle iletisim halinde olan isgdren satis pazarlama departmanina
isletmenin tanitiminda hangi vaatlerde bulunulmasinin dogru olacagi konusunda bilgi
vermektedir. Boylece satig pazarlama departmaninin isletmenin sunabileceginden
daha fazlasini vaat etmesinin Oniine gegilmis olur (Ciftei, 2006: 41; Yilmaz, 2013:
127).
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Dogru bir sekilde tanitilan isletmelerin miisterileri beklentilerini anlatilanlara gore
sekillendirir ve buna uygun hizmet beklentisi igerisine girerler. Ornegin bir otel
isletmesinin satis pazarlama departmani resepsiyondaki isgorenden gerekli bilgiyi
almadan resmi web sitesinde evcil hayvanlariniz kabul edilir seklinde bir duyuru
yaparsa ve misteriler bu beklenti igerisinde oteli tercih ederse karsilasacaklar

olumsuz yanit misterilerin kalite algilarin1 olumsuz yonde etkileyecektir.

1.9.4.2. Asir1 Vaatlerde Bulunma Egilimi

Isletme vaatleri ile sunulan hizmet arasindaki farki meydana getiren bir diger faktor
ise “asir1 vaatlerde bulunma egilimi” dir. Isletmeler rakipleriyle bas edebilmek igin
gerceklestiremeyecekleri vaatler verebilmektedir. Ornegin odalar ¢ok kiiciik olan bir
otel igletmesinin, reklam ve brosiirlerde bu alanlarin biiyiik oldugu izlenimi vermesi
asir1 vaat egiliminin gostergesidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988; Varinli,
1995: 136; Devebakan ve Aksarayli, 2003: 42).

Gergekle iliskisi olmayan abartilmis reklamlar ve kisisel satiglarda asir1 vaatlerde
bulunma miisteri beklentilerini etkilemektedir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994:
46). Isletmenin kendini kapasitesinin iizerinde gostermesi miisteri beklentilerini
artiracak, gerceklestirilemeyen miisteri beklentileri miisteri memnuniyetsizligine,
kalite algisinin diismesine ve isletme imajmin zedelenmesine neden olacaktir
(Y1lmaz, 2007: 56). Hizmet kalitesi aksakligina neden olan bu engelin azaltilabilmesi
ve hatta yok edilebilmesi i¢in isletmenin gercek diizeyde ve nitelikte sunabilecegi
hizmeti miisteriye aktarmasi ve sunulamayacak nicelik ve nitelikteki hi¢bir hizmeti

vaat etmemesi gerekmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 488).
1.9.5. Engel 5- Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark

Isletmelerin siirekli bir rekabet igerisinde bulunmalari ve miisteri beklentilerin ¢agin
gereklerine uygun olarak sitirekli degismesi ve gelismesi nedeniyle miisteri
memnuniyetinin saglanmasi olduk¢a 6nemlidir (Hanger, 2003; Mucuk, 2009). Miisteri
memnuniyetini saglamak ve siirekliligini devam ettirmek isteyen isletmeler
miisterilere sunduklar1 hizmetin kalitesinin {ist seviyede olmasinin énemli oldugu
sOylenebilir. Ciinkii kalite giiniimiizde hem otel isletmeleri hem de diger hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler i¢in vazgecilmez bir unsur ve stratejik bir

kavram haline gelmistir (Avcikurt ve Aymankuy, 2006). Sunduklari hizmetin

48



gercekten kaliteli sekilde miisteriye ulastirilmasinin en 6nemli yolu miisterilerin
aslinda isletmelerden ne beklediginin tespit edilmesidir (Gronroos, 1990; Uygug,
1998).

Hizmet kavraminin 6neminin anlagilmasiyla birlikte hizmet kalitesi konusu tizerinde
durulan bir konu haline gelmistir (Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007: 77; Zeithaml ve
Bitner, 2000: 488). Bu c¢alismalar1 yapanlardan biri de Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1985, 1988, 1990)’ dir. Bu arastirmacilar hizmet kalitesini miisteri beklentileri

ile algilamalar1 arasindaki fark seklinde tanimlamislardir.

Besinci fark, miisterilerin hizmetten ne bekledikleri ile ne algiladiklarinin
karsilastirilmast sonucunda olusmustur. Bu bosluk diger dort boslugun olusmasindan
ortaya ¢ikan farkliliktir ve hizmet kalitesi olarak da adlandirilmaktadir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985: 44; Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1994: 198).

Fark 5: f (Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)

Sekil 1.5. Hizmet Kalitesini Olusturun Farklar

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988

2.0. Hizmet Kalitesi Aksakliklari ile lgili Yapilmis Calismalar

Arastirmanin bu boliimiinde hizmet kalitesi aksakliklarina neden olan orgiitsel
engellerin ortaya ¢ikarilmasina yonelik literatlirde var olan calismalara yer verilmistir.
Yapilan literatiir taramasinda yapilan ¢alismalarin sinirli sayida oldugu belirlenmis ve

ilgili caligmalar asagida ayrintili sekilde agiklanmistir.

Mount (1997a) konaklama sektoriindeki i¢ hizmet yapilarinin belirlenmesini
amagladigi calismasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988-1990) tarafindan
gelistirilen modeli faktor analizine tabi tutmaktadir. Veriler 5 farkli konaklama
isletmesinde ¢alisan 277 isgoren lizerinden toplanmistir. Yapilan analiz sonucunda iki
ekip calismasi ifadesi tek bir ifadede birlestirilmis ve ekip ¢alismasi boyutunda yer
alan ifadeler besten dorde diisliriilmiistiir. Ayrica tek bir ifadeden olusan teknoloji-is

uyumu boyutu denetim kontrol sistemleri boyutunun igerisine yiiklenmistir Bunun
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yaninda asir1 vaatlerde bulunma egilimiyle ilgili ifadeler 6l¢ekten ¢ikarilmistir. Bu
dogrultuda yapilan kesfedici faktor analizine dayali olarak yeni faktorler belirlenmis

ve iki modelin karsilastirilmasi yapilmistir.

Mount (1997b) otel yoneticileri {izerine yaptig1 ¢alismasina ek olarak Parasuraman,
Zeithaml ve Berry’in (1990) olusturdugu modelin yonetici i¢in olusturulan 6l¢egini de
inceleyen calismalarda bulunmustur. Veriler birbirinden farkli 5 otel yoneticisi
iizerinden toplanmis ve toplamda 62 kisiye ulasilmistir. On degerlendirme sonucunda
yonetim kademesi sayis1 boyutunda yer alan ifade 6lgekten ¢ikartilmis ve veriler faktor
analizine tabi tutulmustur. Boyutlar ve ifadeler yeniden diizenlenmis ve yeni modelin

6lgmeyi amagladiklarini 6lgmede daha giivenilir yapilara sahip oldugunu gostermistir.

Chenet, Tynan ve Money (2000) yaptiklar1 ¢alismalarinda, miibadele teorisi, esitlik
teorisi, rol teorisi ve iliski pazarlamasinin giiven-baglilik teorisi ilizerine dayanarak,
Parasuraman ve digerleri tarafindan orijinal modele bir alternatif gelistirmek ve test
etmeyi amaglamislardir. Caligsma hizmet performans agig1 olarak tanimlanan bosluk 3’
iin (Isgoren-Is Uyumu, Teknoloji-is Uyumu, Algilanan Kontrol, Denetim Kontrol
Sistemleri, Rol Catismasi, Rol Belirsizligi) giliven, baghlik, is birligi ve performansa
olan etkilerini ortaya koymaya c¢aligmistir. Calisma sonucunda hizmet kalitesi
aksakliklarina neden olan boslugun var olmasinin giiven ve baghligi, is birligini ve

hizmet performansin etkiledigini dogrulanmistir.

Walker, Fleischman ve Johnson, (2012)’1n yonetim muhasebecileri dernegi tizerinde
yaptig1 ¢alisma 3 farkli grup iizerine odaklanmistir. 96 yonetici tizerinden Engel 1 ve
Engel 2’yi, 103 isgdren lizerinden Engel 3 ve Engel 4’1, 101 miisteri lizerinden Engel
5 boyutlarii 6lgmiistiir. Elde edilen bulgulara gore miisterilerin bekledigi hizmeti
alamadigi, bu katilimec1 grubunda en zayif alanin 4. Boslukta oldugu sonucuna

ulasilmustir.

Cankat (1996)’1n yaptig1 ¢alismada amag, Bilkent Bilgisayar Merkezindeki hizmet
kalitesinin Olglilmesini saglamaktir. Bu amag i¢in, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde
kullanilan Servqual &lgegi tercih edilmistir. Olgek ogrenciler, akademisyenler ve
kiitiiphane ¢alisanlari iizerinden toplanmistir. Arastirmada hem likert tipi hem de 6nem
derecelendirme Olgegi kullanilarak analizler gergeklestirilmistir. Arastirmada

giivenilirlik, giivenlik ve heveslilik boyutlarinda 6grencilerin ve akademik personelin
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beklentilerinin karsilanamadigini gostermektedir. Sonuglar, en énemli problemlerin
pazar arastirmasi, yonetimin hizmet kalitesine bagliligi, hedef belirleme, denetim
kontrol sistemleri, algilanan kontrol ve yatay iletisim konularinda eksikler oldugunu

gostermektedir.
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IKINCi BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEM VE BULGULARI

Arastirmanin ikinci boliimiinde, otel isletmelerinde hizmet kalitesi aksakliklarina
neden olan orgiitsel engeller nicel yéntem araciligiyla agiklanmistir. Oncelikli olarak
arastirmanin kapsam ve siirliligi ile amaci ve 6nemine degilmis daha sonra arastirma
degiskenlerinin belirlenmesi, anket sorularinin hazirlanmasi, evren ve 6rneklem, veri
toplama siirecinden bahsedilmistir. Ardindan verilerin analize uygunlugunun test
edilmesi icin cesitli istatistiki analizlere bagvurulmustur. Bu baglamda normallik,
gecerlilik, giivenilirlik ve faktor analizleri yapilmistir. Biitiin bunlara ek olarak
katilimeilarin  demografik o6zellikleri, boyut ve alt boyutlara iliskin tanimlayict
istatistikler bulgular kismina eklenmis ve sosyo-demografik faktorlerin boyutlar

acisindan herhangi bir farkliliga neden olup olmadigiyla ilgili analizler yapilmistir.

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Hizmet sektoriiniin temel yapi taslarindan olan turizm isletmelerinin basarisinda
miisterilere kaliteli hizmet sunmak hayati bir 6neme sahiptir. Hizmet kalitesi ise
miisterinin degisen isteklerine en hizli sekilde cevap vermek ve miisteri
memnuniyetinden geger (Akbaba ve Kiling, 2001: 163). Ciinkii bir hizmet isletmesi
olan otel isletmelerinin varliklarini stirdiirebilmeleri, biiyiik oranda miisteriyi tatmin
etmedeki basarilarina baglhdir. Miisteri memnuniyeti saglayip beklenilenden daha
kaliteli hizmet sunan isletmeler, daha fazla miisteri ¢eken ve daha ¢ok ziyaret edilen
isletme konumuna gelirken, bunu basaramayan otel isletmeleri zamanla yok olma

tehlikesiyle karsi karsiya kalacaktir (Kandampully ve Suhartanto, 2000: 346).

Hizmet kalitesinin, turizm isletmelerinde 6nem arz etmesi ve basarinin belirleyicisi
olarak goriilmesi yOnetimin ve iggorenlerin beklentileri asacak diizeyde hizmet
sunmasini zorunlu hale getirmistir (Saleh ve Ryan, 1991). Yogun rekabet ortaminda

fark yaratmak isteyen otel isletmelerinde tiim yonetici ve isgorenlerin hizmet kalitesini
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en st diizeyde tutarak miisterilerin beklentilerini karsilayabilmeleri gerekmektedir

(Yesilyurt, 2011: 110)

Gerek turizm sektoriinde gerekse de diger sektorlerde yapilan hizmet kalitesi 6lgiim
caligmalarinda birden farkli 6l¢iim modellerine basvuruldugu goriilmektedir. Bu
modeller arasinda yaygin olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988,1990,1995)
tarafindan gelistirilen Servqual modeli ve 6lgeginin kullanildigi goriilmiistiir. Ancak
yapilan bu ¢alismalarin biiylik bir ¢ogunlugunda miisteri beklenti ve algilamalar1
arasindaki farkin Sl¢iilmesine yonelik ¢aba gosterilmistir (Uner vd., 1998: 454). Diger
bir ifade ile incelenen ¢alismalarda sadece miisteri beklentilerine odaklanildigi ve
hizmet kalitesine engel olabilecek alt nedenlerin (Engel:1, Engle :2, Engel:3, Engel:

4) ihmal edildigi goriilmiistiir.

Ele alinan ¢alismada, hizmet kalitesi dniinde yer alan 4 temel engel otel isletmeleri
bazinda incelenmistir. Bu engellerin, miisteri beklentilerinin isletme tarafindan dogru
algilanmamasi, uygun olmayan hizmet kalitesi standartlari, isletmenin dogru
belirlenen hizmet standartlarina uygun hizmet verememesi ve isletmenin sunmay1 vaat
ettigi hizmetler ile sundugu hizmetin farkli olmasindan ortaya ¢ikabilecegi goriisiine
dayanilmis ve bu dogrultuda hareket edilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985; Zeithaml vd., 1988; Uygug, 1998; Eleren ve Kilig, 2007). Bu dogrultuda bu
calismanin amaci, yukarida kisaca ifade edilen ve hizmet kalitesi aksakliklarina neden
olan engellerin incelenmesidir. Boylelikle otel isletmelerinde hizmet kalitesinin
gelisimi oniindeki engeller belirlenecek ve isletmelerin daha iyi bir hizmet sunmasini
kolaylastirict faktorler giin yiizline ¢ikacaktir. Ayrica arastirma kapsaminda ele alinan
Olcegin Tirkge literatiirde smirli sayida calisilmis olmasi bu arasgtirmayr 6nemli
kilmaktadir. Ozetle, literatiirde eksikligi goriilen konunun incelenmesi ile hem
literatiire hem de sektore hizmet kalitesinin iyilestirilmesi konularinda katk:

saglayacagi diisiiniilmektedir.
2.2. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhihigi

Bu arasgtirma, Antalya’da bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan yonetici
ve isgdren temel alinarak, hizmet kalitesi aksakliklarina neden olan 6rgiitsel engellerin
ortaya ¢ikarilmasini amaglamaktadir. Bagka bir ifade ile bu arastirmanin kapsamu,
hizmet kalitesi aksakliklarina neden olabilecek neden ve alt nedenlerin

belirlenmesidir. Bu nedenlere iliskin bilgiler Sekil 2.1’de yer almaktadir.
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HIiZMET KALITESi AKSAKLIKLARINA NEDEN OLAN ORGUTSEL ENGELLER

[ \ ( ENGEL 2 \ ( ENGEL 3 \ ( ENGEL 4 )
ENGEL 1
*Y 6netimin *Ekip Caligmast *Yatay Iletisim
*Pazarlama Hizmet Kalitesini Eksikligi Eksikligi
Aragtirmasindaki Yiikseltmeye
Yetersizlik Isteksizligi *{5 goren- I *Asiri
Uyumsuzlugu Vaatlerde
*Yukar1 Dogru *Hedeflerin Bulunma
Iletisim Eksikligi Saptanamamasi *Teknoloji- Is Egilimi
Uyumsuzlugu
*YOnetim *Gorev
Kademe Sayisinin Standardizasyon *Algilanan Kontrol
Fazlalig1 Eksikligi Eksikligi
*Yapilabilirlik *Denetim Kontrol
Algisinn Sistemlerinin Eksikligi
Eksikligi
*Rol Catigmasi
\ ) \ ) *Rol Belirsizligi \ )

- J

Sekil 2.1. Arastirma Kapsami

Arastirma Antalya’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerde ¢alisan yonetici ve
isgorenler lizerinde uygulanarak sinirlandirilmigtir. Arastirmanin zamana ve finansal
kaynaklara dayali kisithliklari, calismanin Antalya’da faaliyet gosteren otellerle

sinirlandirilmasina neden olmustur.

Aragtirmada kullanilan 6l¢ek, hizmet kalitesi aksakliklarina neden olan 4 alt faktorii
2021 yili Haziran-Eyliil aylar igerisinde yapilan anket formu ile ortaya ¢ikarmaya
calismistir. Belirlenen alt faktorler ve kisith zaman aralig1 arastirma i¢in bir sinirlilik
olarak goriilmektedir. Yapilan analizler ve elde edilen sonuglar yalnizca bu bolgede
faaliyet gosteren otel isletmelerini baglamaktadir. Ayrica sonuglar arastirmaya katilan
yonetici ve isgorenlerin goriigleri ile sinirhidir. Bununla beraber bu arastirmanin
Tirkce literatiirde sinirli sayida olmasi, 6lgegin Tiirk kiiltliriine tam bir uyum
saglayamama ve katilimcilarin bazilarinin ¢esitli nedenlerle ifadelere ictenlikle cevap

vermemis olma olasiliklart da aragtirmanin sinirliligi olarak kabul edilebilir.
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2.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin bu boliimiinde hizmet kalitesi aksakliklarina neden olan 6rgiitsel engeller
tespit edilmeye calisilmistir. 11k olarak arastirmanin amacina ve dnemine, arastirma
degiskenlerinin belirlenmesine, anket ifadelerinin hazirlanmasina, evren ve 6rneklem
biiyiikliigiine, veri toplama siireciyle ilgili bilgilere yer verilmistir. Ardindan gecerlilik
ve giivenilirlik analizleri yapilmis, katilimcilarin demografik 6zellikleri agiklanmas,
boyut ve alt boyutlara iliskin tanimlayici istatistiklere deginilmistir. Elde edilen
bulgular, sonu¢ ve tartisma kisminda degerlendirilip hem uygulamaya hem de

gelecekteki arastirmacilara 6nerilerde bulunulmustur.

2.3.1. Veri Toplama Araclari

Arastirmanin kavramsal ¢atisini olusturan ve hizmet kalitesi aksakliklarina neden olan
orgiitsel engelleri belirlemek amaciyla olusturulan veri toplama araci, Antalya’da
bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde galisan yoneticiler ve isgorenler araciligiyla

anket yonteminden yararlanilarak test edilmistir.

Anket formunda katilimciya yonelik demografik faktorleri belirlemek amaciyla
yoneltilen ifadelerin hazirlanmasinda, benzer ¢alismalardan olusturulmus soru tipleri
incelenmis ve arastirma ig¢in en uygun olanlari eklenmistir. Buna goére otel
yoneticilerinin ve iggorenlerin demografik 6zelliklerinin belirlenmesinde; cinsiyet,
yas, medeni durum, egitim diizeyi, aylik gelir diizeyi, gorev yapilan departman ve

gorev stiresi gibi faktorler dikkate alinmistir.

2.3.1.1. Engel 1 ve Engel 2 Ol¢eginin Olusturulmasi

Arastirmada otel isletmelerinde yonetici konumunda ¢alisan kisilere yoneltilen anket
formu Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1991)’in ¢aligmasindan yararlanilarak
olusturulmustur. Bu ¢alismada fark olarak ele alinan faktorlerin aslinda hizmet
kalitesinin gelistirilmesi oniindeki engeller olabilecegi fark edilmis ve ¢alismamizda
bu sekilde adlandirilmigtir. Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1991)’m gelistirdigi
Olgege gore yoneticilerle ilgili toplamda 2 temel engel tespit edilmistir. Arastirmada
yer alan tiim ifadeler, konusunda uzman olan ve yabanci dilde egitim veren bir
akademisyenin goriisii alinarak Tiirkce’ye gevirilmistir. Ayrica dil uyumlarina dikkat

edilmis ve ifadeler tekrar kontrol edilmek igin Ingilizce’ye gevrilmistir.
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Hizmet kalitesi aksakliklarina neden olan orgiitsel engellerin yonetici konumundaki
kisilerin goriislerinden faydalanilarak belirlenmeye ¢alisildig1 6lgekte 5’11 Likert tercih
edilmistir. Likert 6l¢egi, 1970 yilinda Rensis Likert tarafindan gelistirilmis olup,
sosyal bilimler alaninda yaygin olarak kullanilmaktadir. Likert 6l¢egi bireyin bir tutun,
bir nesne veya bir davranisla ilgili kendisine yoneltilen ifadelere katilma veya
katilmama derecesini 5, 7, 9 ve 11°1i sekilde 6lcmektir. Olcekte bulunan her ifade;
“Kesinlikle Katilmiyorum” (1), “Katilmiyorum” (2), “Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum” (3), “Katiliyorum” (4) ve “Kesinlikle Katiliyorum” (5) degerine
karsilik gelmektedir. Yoneticilere uygulanan 6l¢ek 7 alt boyut ve toplamda 20 ifadeden
olugmaktadir. Alt boyut ve her bir alt boyutun kac¢ ifadeden olustugunu gosteren

bilgiler Tablo 2.1’de yer almaktadir.
Tablo 2.1. Engel 1 ve Engel 2 Boyutlarina Ait ifade Sayilari

Alt boyutlar ifade Sayilar
Pazarlama Arastirmasi Odaklilik 4

Engel 1 Yukartya Dogru lletisim 4
Yonetim Kademe Sayisi 1
Yonetimin Hizmet Kalitesine Bagliligt 4

Engel 2 Hedef Belirleme 2
Gorev Standardizasyonu 2
Yapilabilirlik Algist 3
Toplam 20

Tablo 2.1 incelendiginde 4 ifadenin pazarlama aragtirmasi odaklilik, 4 ifadenin yukari
dogru iletisim ve 1 ifadenin de yonetim kademe sayisi alt boyutlarini 6lgmeye yonelik
olusturuldugu goriilmektedir. Bu ifadeler isletme yoneticilerinin miisteri beklentilerini
algilamasiyla ilgilidir ve Engel 1 boyutu altinda toplanmistir. Ayrica dlgekte yer alan
4 ifadenin yonetimin hizmet kalitesine baglilig, 2 ifadenin hedef belirleme, 2 ifadenin
gorev standardizasyonu ve 3 ifadenin ise yapilabilirlik algist unsurlarint dlgmek
amaciyla olusturuldugu goriilmektedir. Siralanan ifadeler yonetimin hizmet kalitesine
baglilig1 ve bunlar kalite standartlarina doniistiirmesiyle ilgilidir ve Engel 2 boyutu

altinda toplanmustir.

2.3.1.2. Engel 3 ve Engel 4 Ol¢eginin Olusturulmas:

Aragtirmada otel isletmelerinde isgéren konumunda ¢alisan kisilere yoneltilen anket

formu Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1991)’m ¢alismasindan yararlanilarak
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olusturulmustur. Bu ¢alismada fark olarak ele alinan faktorlerin aslinda hizmet
kalitesinin gelistirilmesi 6niindeki engeller olabilecegi fark edilmis ve ¢alismamizda
bu sekilde adlandirilmistir. Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1991)’in gelistirdigi
Olcege gore isgorenlerle ilgili toplamda 2 temel engel tespit edilmistir. Arastirmada
yer alan tiim ifadeler, konusunda uzman olan ve yabanci dilde egitim veren bir
akademisyenin goriisii alinarak Tiirk¢e’ye ¢evirilmistir. Ayrica dil uyumlarina dikkat

edilmis ve ifadeler tekrar kontrol edilmek igin Ingilizce’ye ¢evrilmistir.

Hizmet kalitesi aksakliklarina neden olan orgiitsel engellerin isgéren konumundaki
kisilerin goriigslerinden faydalanilarak belirlenmeye ¢alisildigi 6lgekte 5°1i Likert tercih
edilmistir. Likert 6lcegi, 1970 yilinda Rensis Likert tarafindan gelistirilmis olup,
sosyal bilimler alaninda yaygin olarak kullanilmaktadir. Likert 6l¢egi bireyin bir tutun,
bir nesne veya bir davranisla ilgili kendisine yoneltilen ifadelere katilma veya
katilmama derecesini 5, 7, 9 ve 11°li sekilde 6l¢mektir. Olgekte bulunan her ifade;
“Kesinlikle Katilmiyorum” (1), “Katilmiyorum” (2), “Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum” (3), “Katiliyorum” (4) ve “Kesinlikle Katiliyorum” (5) degerine
karsilik gelmektedir. Isgorenlere uygulanan dlgek 9 alt boyut ve toplamda 30 ifadeden
olusmaktadir. Alt boyut ve her bir alt boyutun ka¢ ifadeden olustugunu goésteren

bilgiler Tablo 2.2’de yer almaktadir.
Tablo 2.2: Engel 3 ve Engel 4 Boyutlarina Ait ifade Sayilari

Alt boyutlar ifade Sayilar

6]

Ekip Calismasi
Isgoren-is Uyumu
Teknoloji-is Uyumu
Engel 3 Algilanan Kontrol
Denetim Kontrol Sistemleri
Rol Catigmasi
Rol Belirsizligi
Engel 4 Yatay iletisim
Asin1 Vaatlerde Bulunma Egilimi
Toplam

NI~ W AN

w
o

Tablo 2.2 incelendiginde 5 ifadenin ekip calismasi, 2 ifadenin isgdren-is uyumu, 1
ifadenin teknoloji is uyumu, 4 ifadenin algilanan kontrol, 3 ifadenin denetim kontrol
sistemleri, 4 ifadenin rol ¢atismasi ve 3 ifadenin ise rol belirsizligi alt boyutlarini
O0lcmeye yonelik olusturuldugu goriilmektedir. Bu ifadeler yoneticiler tarafindan

belirlenen hizmet standartlar1 ve isgorenlerin bu standartlara uymasiyla ilgilidir ve
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Engel 3 boyutu altinda toplanmistir. Ayrica 6lgekte yer alan ifadelerden 4 ifadenin
yatay iletisim, 2 ifadenin asir1 vaatlerde bulunma egilimini 6lgmek amaciyla
olusturuldugu goriilmektedir. Siralanan ifadeler hizmet sunumu ve dis iletisim ile

ilgilidir ve Engel 4 boyutu altinda toplanmistir.

2.3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Evren, arastirmanin amacina bagli olarak, lizerinde arastirma yapilabilecek ya da
genelleme yapilacak tiim bireylerin olusturdugu gruba denir (Nachimas ve Nachimas,
1996). Orneklem ise, belirli bir evrenden segilen ve secildigi evreni hem niteliksel hem
de niteliksel olarak temsil edebilen kiigiik bir kiime seklinde tanimlanabilir.
Aragtirmalarda veri toplama alani olarak bir orneklem belirlenir ve elde edilen

sonuglar evrene genellenir (Karasar, 2005: 110-111).

Yapilan aragtirma ¢ercevesinde, zaman ve maliyet unsurlar1 g6z Onilinde
bulundurularak tam saymma gidilmemis ve kolayda Ornekleme ydntemine
basvurulmustur. Bu yontemde arastirmaci birimleri kendi seger ve uygun gordigi
kisiye anketi doldurmasini teklif eder. Oldukga sik kullanilan bu teknikte esas olan,
ankete cevap veren herkesin 6rnege dahil edilmesidir. Denek bulma islemi arzu edilen

ornek biiyiikliigiine ulasilincaya kadar devam etmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2015).

Evren belirlenirken arastirma problemi, verilerin hangi alanlardan elde edilecegi ve
aragtirma sonucunda elde edilen bulgularin kimler {izerinde genelleme yapilacag: iyi
belirlenmelidir (Ural ve Kilig, 2013: 31). Bu baglamda arastirmanin evrenini
Antalya’da bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin yonetici ve isgorenleri
olusturmaktadir. Bu evrenin tercih edilmesinin sebebi, bu isletmelerin yonetim ve
organizasyon Yyapilart acisindan yiiksek diizeyde oOrgilitlenme olanaklarina sahip
olmalarindan kaynaklanmaktadir (Kingir, 2006: 467). Kiiltir ve Turizm Bakanligi
verilerine gore Antalya’da 2021 yilinda 534 adet 4 ve 5 yildizhi otel isletmesi
bulunmaktadir  (https://yigm.ktb.gov.tr). Calisma kapsaminda her bir otel

isletmesinden bir yonetici ve bir igsgérenden veri alinmasi uygun goriilmiistiir. Evreni
en iyi bicimde temsil edebilecek 6rneklem biiyiikliigli %90 giiven seviyesi ve #0,05
ornekleme hatas1 géz Oniinde bulundurularak 217 yonetici ve 217 isgdren olmasi
yeterlidir (Karagoz, 2019: 264). Arastirmanin uygulama siirecinde toplamda 434

kisiye ulagilmis ve toplanan verilerin analize tabi tutulmasi uygun goriilmiistiir.
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Antalya’da ilgelere gore bulunan gore 4 ve 5 yildizli otel sayilar1 Tablo 2.3’de yer

verilmigtir.

Tablo 2.3. Kiiltiir ve Turizm Bakanligina Gore Antalya’da bulunan 4 ve 5 yildizli Otel Sayilar

Iice 5 Yildizh 4 Yildizh Toplam Toplanan Orneklem
Miktar1

Manavgat 125 51 176 72
Alanya 84 91 175 80
Serik 52 3 55 18
Kemer 44 30 74 26
Aksu 21 5 26 10
Muratpasa 11 7 18 3
Konyaalt1 5 1 6 4
Finike 1 - 1 1
Kepez - 2 2 2
Demre - 1 1 1
Toplam 343 191 534 217

Kaynak: https://yigm.kth.gov.tr/TR-9579/turizm-tesisleri.html

2.3.4. Veri Toplama Siireci

Olusturulan anket formunun ydnetici ve isgorenler tarafindan nasil anlagildigini ve
nasil algilandigini belirlemek amaciyla, ilk olarak 50 yonetici ve 50 igsgoren iizerinde
pilot uygulama yapilmistir. Pilot uygulama kisaca, veriler analiz edilmeden 6nce belli
bir sayida kisiye uygulanarak Olgekte yer alabilecek hatalar1 diizeltmek amaciyla
yapilir. Bu uygulama sayesinde katilimcilarin sorulari nasil anladigi, ne kadar siirede
cevaplayabildigi, hangi ifadeye cevap vermekten kacindigi ve katilimcilar iizerindeki
etkisi ile ilgili fikir edinebilmemize yardimci olmaktadir (Coskun vd., 2015: 92). Yiiz
ylize goriisme teknigi ile yapilan pilot uygulama sonucunda, katilimcilar tarafindan
yanlis algilanan bazi ifadelerin, yazim bakimindan sadelestirilmesi ve ankette yer alan

olumsuz ifadelerin daha rahat anlasilabilmesi i¢in diizeltilmesi yoluna gidilmistir.

Arastirma evrenini Antalya’da 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde c¢alisan yonetici ve
isgorenler olusturmaktadir. Anket formlarinin yonetici ve isgdrenlere yliz ylize
goriisme teknigi ile doldurulmasi amaglanmistir. Bu yontem verilerin saglikli ve hizli
bir sekilde toplanmasini saglama amaci ile tercih edilmistir. Anketler Haziran-Eyliil
2021 aylan icerinde uygulanmis ve analiz edilebilecek toplam 434 anket elde
edilmistir. Anketler bire bir gergeklestirildigi i¢in veri kaybi olmamis ve tiim anketler

analize tabi tutulmustur.
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2.4 Istatiksel Analiz ve Bulgular

Aragtirma verilerinin analizine gecilmeden 6nce verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigini  belirlemek amaciyla basiklik-carpiklik degerlerine bakilmustir.
Ardindan kesfedici ve dogrulayici faktor analizlerine yer verilmis ve ifadelerin
giivenilirlik katsayilarinin uygunlugu test edilmistir. Son olarak katilimeilarin
demografik 6zelliklerine yonelik bulgular1 incelenmis, boyutlara iliskin tanimlayici
istatistiklerin aritmetik ortalamalar1 alinarak yorumlar yapilmis ve degiskenler arasi

farkliliklara yonelik testlerin sonuglarina yer verilmistir.

2.4.1.Verilerin Analize Uygunlugunun Incelenmesi

Arastirma kapsaminda elde edilen birincil verilerin nasil analiz edilecegi ve hangi
analiz tekniklerinin kullanilacagi aragtirma sonuglarinin dogru yorumlanmasi
acisindan biiylik 6nem tagimaktadir. Bu aragtirmanin sonuglart istatistik programlarina
yiiklenmis ve uygun analiz teknikleri kullanilarak analiz edilmistir. Oncelikli olarak
veri setinin normallik varsayimini karsilayip karsilamadigin1 degerlendirmek amaciyla
boyut ve alt boyutlarina iligskin ¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) katsayilarina
bakilmustir.

Normal dagilim, normal dagilim egrisi ile kavramlastirilan varsayimsal evren
dagilimidir. Gauss dagilimi olarak da bilinen normal dagilim egrisi, olasilikli ve
stirekli bir fonksiyon egrisidir. Normal dagilimi test etmenin yollarindan biri ¢arpiklik
ve basiklik katsayilarina bakmaktir. Normal dagilim deger araliginin ne olmasi
gerektigi konusuyla ilgili ¢esitli goriisler olmasina karsin Hair ve digerleri (2010)
carpiklik ve basiklik degerlerinin +1 arasinda oldugu durumlarda verilerin normallik
varsayimii  karsiladigini  belirtmiglerdir. Tabachnick ve Fidell (2013) ise
calismalarinda verilerin normal dagilim gosterebilmesinin, g¢arpiklik ve basiklik
degerlerinin £1,5 giiven aralig1 igerisinde olmasi kosuluna baglamislardir. Bununla
beraber George ve Mallery (2010) bu degerlerin +2 arasinda oldugu durumlarda da
verilerin normal dagilim gosterdigini ifade etmislerdir. Bu arastirma kapsaminda dort
boyut ve alt boyutlarina iliskin ¢arpiklik (Skewness) ve basiklik (Kurtosis) katsayilari
incelenmistir. Boyut ve alt boyutlara iliskin ¢arpiklik ve basiklik katsayilariyla ilgili
ayrintili bilgilere Tablo 2.4 ve Tablo 2.5’te yer verilmistir.
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Tablo 2.4: Engel 1 ve Engel 2 Boyutlarina Ait Carpiklik ve Basiklik Katsayilar

Carpikhik Basikhik
Istatistik Standart Hata  Istatistik Standart Hata
Engel 1 -1,143 0,165 1,273 0,329
Pazarlama Arastirmasi Odaklilik  -1,195 0,165 0,490 0,329
Yukari dogru iletisim -0,817 0,165 0,430 0,329
Yonetim Kademesi Sayisi -0,004 0,165 -1,142 0,329
Engel 2 -1,073 0,165 2,150 0,329
Yonetimin hizmet kalitesine ilgisi -1,164 0,165 1,663 0,329
Hedef belirleme -0,204 0,165 -0,673 0,329
Gorev standardizasyonu -0,645 0,165 -0,483 0,329
Yapilabilirlik algist -0,960 0,165 0,860 0,329

Tablo 2.5:Engel 3 ve Engel 4 Boyutlarina Ait Carpiklik ve Basiklik Katsayilar

Carpikhk Basiklik
Istatistik Standart Hata  TIstatistik Standart Hata
Engel 3 -0,225 ,165 0,328 ,329
Ekip Calismasi -0,577 ,165 -0,564 ,329
Egéren—is Uyumu -0,747 ,165 -0,148 329
Teknoloji-is Uyumu -0,619 ,165 -0,590 ,329
Algilanan Kontrol 0,125 ,165 -0,462 ,329
Denetim Kontrol Sistemleri -0,397 ,165 -0,061 ,329
Rol Catismasi 0,122 ,165 -0,461 ,329
Rol Belirsizligi 0,315 ,165 -0,471 ,329
Engel 4 -0,088 ,165 -0,551 ,329
Yatay Iletisim 0,059 ,165 -1,137 ,329
Asir1 Vaatlerde Bulunma -,0493 ,165 -0,739 ,329

Egilimi

Yapilan analiz sonucunda, elde edilen sonuglarin uygun c¢arpiklik ve basiklik
degerlerine sahip oldugu ve veri dagilimmin normallik varsayimini karsiladig

goriilmektedir.

2.4.2. Arastirma Gegerliliginin Belirlenmesi

Bilimsel bir arastirmada, yapilacak 6l¢timlerin gegerliligi veri toplama aracinin temel
niteligini  olusturmaktadir. Arastirmacinin veri toplama siirecinde yapacagi
“sistematik” ya da “raslantisal hatalar” aragtirmanin gecerliligi tizerinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Gegerlilik, “6l¢cme aracinin, 6lgmek istenilen seyi gercekten Olgiip

Olcemedigini ifade eden bir kavram” olarak tanimlanabilir (Ural ve Kilig, 2013).

Bu arastirmada gecerliligi test etmek amaciyla “Kesfedici Faktor Analizi (KFA)” ve
“Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)” yapilmistir. Kesfedici faktor analizinde, boyutlar
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arasindaki iliskilerden yola ¢ikilarak faktdr bulmaya yonelik islem yapilmaktadir.
Kesfedici faktor analizi ayrica yeni olusturulan 6lgeklerin yap1 gecerliligini test etmede
kullanilan bir yontem olup, Olgekteki gozlenen degiskenlerden hareketle,

gozlenemeyen daha az faktore ulasmay1 amacglamaktadir.

Kesfedici faktor analizi i¢in verilerin uygunlugu Kaiser Mayer Olkin (KMO) ve
Bartlett’s Kiiresellik Testi ile ortaya konulabilmektedir (Hair vd., 2010). KMO
katsayis1 6rneklemin biiytlikliigiinii test etmede kullanilmaktadir. KMO katsayisi, 0.90-
1.00 araliginda miikkemmel, 0.80-0.89 araliginda ¢ok iyi, 0.70-0.79 araliginda iyi, 0.60-
0.69 araliginda vasat, 0.50-0.59 araliginda kabul edilebilir ve 0.50’den daha az ise kotii
olarak yorumlanabilir (Tavsancil, 2010). Bir diger ifade ile faktor analizi igin KMO
testi 6l¢lim sonucunun 0.50 ve daha {istii olmasi1 beklenmektedir (Giirbliz ve Sahin,
2016: 312). Faktor analizinde boyutlar arasindaki iliskinin analiz i¢in yeterli olmasi da
beklenmektedir. Bu durumu sinamak i¢in ise Bartlett’s Kiiresellik Testinden
yararlanilmigtir. Bartlett’s Kiiresellik Testinde ki-kare fark analizi anlamli ise (p<0.05)
boyutlar arasindaki iliskinin analiz i¢in yeterli oldugu yorumu yapilabilir (Hair vd.,
2010). Ayrica arastirmada Ol¢iim araglarinin faktor yapilarini belirlerken toplam
aciklanan varyans yilizdesi 50°nin iizerinde degerler alanlar ve 6zdegeri 1’den bliyiik
olan faktorler dikkate alinmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 312). Ayrica gelistirilen
Ol¢egin yapisal gecerliligini tespit etmek amaciyla temel bilesenler (principal

component) analizi ve direct oblimin eksen dondiirmesi teknigi kullanilmustir.

Dogrulayict faktdr analizi ise daha Once kesfedilmis ve daha az faktor altinda
birlestirilmis 6lgeklerin, arastirmanin yapildig: 6rneklemde de benzer olup olmadigini
test etmek {izere yapilmaktadir (Meydan ve Sesen, 2015). Bu kapsamda test edilen
Olcegin yeterliginin tespit edilmesi i¢in uyum indeksleri kullanilmaktadir. Uyum
indekslerinin ~ kuramsal model ile gercek veriler arasindaki uyumu
degerlendirmelerinde birbirlerine goére giiclii ve zayif yonleri bulunmaktadir
(Tavsancil, 2010). Uyum indeksleri, temel olarak alt1 baglik altinda toplanmakta olup
model karsilagtirma uyum indeksleri, artik temelli uyum indeksi, koruyucu uyum
indeksleri, mutlak uyum indeksleri, karsilagtirmali uyum indeksleri ve genel model
uyumu olarak adlandirilmaktadir (Meydan ve Sesen, 2011). Dogrulayict faktor
analizindeki modelin gecerliligini test etmek icin kullanilan uyum iyiligi olgiitleri ve

esik degerleri Tablo 2.6’da sunulmustur.
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Tablo 2.6. Yapisal Esitlik Modelinin Uyumuna iliskin Istatistiksel Degerler

Olgiim (Uyum lstatistigi) Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
Genel Model Uyumu

Anlamli Olmamasi -

X2 uyum testi (x2/sd) <3 <4-5
Karsilastirmalh Uyum Indeksleri

NFI > 0,95 0,94-0,90
NNFI(TLI) > 0,95 0,94-0,90

IFI > 0,95 0,94-0,90

CFlI > 0,95 0,94-0,90
RMSEA <0,05 0,06-0,08
Mutlak Uyum indeksleri

GFlI > 0,90 0,89-0,85

AGFI > 0,90 0,89-0,80
Koruyucu Uyum indeksleri

PNFI >0,95

PGFI 20,95 -

Artik Temelli Uyum indeksi

RMR <0,05 0,06-0,10

Model Karsilastirma Uyum

indeksleri

AIC Karsilastirilan modelden daha kii¢iik olan deger
CAIC Karsilastirilan modelden daha kii¢iik olan deger
ECVI Karsilastirilan modelden daha kiiciik olan deger

Kaynak: Anderson ve Gerbing, 1984; Marsh ve Hocevar, 1988; Siimer, 2000; Tabachnick ve Fidell, 2013.

Yapisal esitlik modellerinin raporlanmasinda en sik kullanilan uyum indeksleri x2/sd
(Ki-Kare Uyum Testi/Serbestlik Derecesi), NFI (Normlastiriimis Uyum Indeksi),
NNFI (Normlastirilmanmis Uyum indeksi), IFI (Arttirmali Uyum Indeksi), CFI
(Karsilagtirmali Uyum Indeksi), RMSEA (Yaklagik Hatalarm Ortalama Karekokii),
GFI (lyilik Uyum Indeksi) ve AGFI (Diizeltilmis lyilik Uyum Indeksi) degerleridir
(Meydan ve Sesen, 2015). Dogrulayici faktor analizi yapilirken ayrica MI degerlerine
de bakilmistir. MI degerleri serbestlik derecesi karsilig1 ki-kare degerindeki degisim
hakkinda bilgi vermektedir. MI degerinin yiiksek c¢ikmasi boyutlarin serbest
olmadigini ve boyutlar arasinda bir bag oldugunu ifade etmektedir. Sosyal bilimlerde
MI degerinin sifir olmasi ¢ok olas1 degildir. MI degeri yiiksek olan iki boyut arasinda
kurulacak bag ki-kare degerinin diismesi, modelin daha uygun hale gelmesini
saglamaktadir (Joreskog ve Sorborn, 1993). Bu bilgiler dogrultusunda Dogrulayici

Faktor Analizinde diizeltmelere gidilmistir.

Gegcerli bir dlgekte bulunmasi gereken 6nemli bir 6zellik 6lgegin glivenilir olmasidir.
Giivenilirligin hesaplanmasi i¢in ¢ok sayida yontem vardir. Bunlardan en ¢ok
kullanilan1 Alfa modelidir. Cronbach tarafindan gelistirilen bu modelde, Cronbach alfa

kat sayist 0-1 arasinda deger almaktadir. Alfa katsayisi, olgek iginde bulunan
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maddelerin i¢ tutarliliginin bir Olgiisiidiir. Alfa katsayisina bagli olarak o6lcegin

giivenilirligi su sekilde yorumlanmaktadir (Lorcu, 2015):

v 0<a<0,40 ise olgek giivenilir degildir.

v' 0,40 <a<0,60 ise 6lgegin giivenilirligi distiktiir.
v' 0,60 <a<0,80 ise dlgek oldukga giivenilirdir.
v

0,80 <a <1 ise olgek yiiksek derecede giivenilirdir.

2.4.2.1. Engel 1 Boyutuna Iliskin Faktor Analizi Sonuclar:

Bu baglik altinda Engel 1 olarak adlandirdigimiz miisteri beklentileri ve yoneticilerin
misteri beklentilerini algilamasi 6l¢egine iliskin kesfedici ve dogrulayici faktor analizi

sonuclarina yer verilmistir.

Otel yoneticilerinin miisteri beklentilerini algilamasini 6lgmek amaciyla pazarlama
aragtirmasi odaklilik, yukar1 dogru iletisim ve yonetim kademesi sayisi alt boyutlarini
6lgmek amaciyla 9 maddelik bir 6l¢ek kullanilmistir. KFA neticesinde, Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) orneklem yeterlilik degerinin .83 oldugu ve 6rneklem biiyiikliigliniin
faktor analizi i¢in yeterli oldugu tespit edilmistir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli
olmasi (p<.001) maddeler arasindaki korelasyon iligkilerinin faktor analizi i¢in uygun
olduguna isaret etmektedir. KFA’da 6z degerlerin 1’den biiyiik olmas1 durumunda
faktorlerin olugsmasi saglanmistir. KFA analizi neticesinde, iki faktorlii bir sonug elde
edilmistir. Yamag serpinti grafigi ve faktorlerin agikladiklar1 varyanslar dikkate
almarak iki faktorlii yapmin uygun oldugu ancak madde c¢ikartilmasi gerektigi
ongoriilmiistiir. Bu kapsamda yonetim kademesi sayisi ifadesi bagka bir boyut altinda
yer aldig1 icin Olgekten c¢ikartilmistir. Yeniden yapilan KFA sonucunda 8 maddelik
Olcegin 2 faktorlii bir yapida oldugu sonucuna ulasilmistir. 8 maddelik dlcege iliskin
maddeler ve maddelerin faktor yiiklerine iliskin KFA sonuglar1 Tablo 2.7°de

gosterilmektedir. Faktor ytikii .3’lin altinda olan degerler tabloda gosterilmemistir.
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Tablo 2.7. Engel 1 Olgegine iliskin Kesfedici Faktor Analizi Sonuglart

Madde 1 2

PAO 1 975

PAO 2 ,952

PAO 3 ,904

PAO 4 ,902

YDI 2 ,900

YDI 3 ,852

YDI 1 845

YDIi 4 ,805
Oz degerler 4,691 1,875
Aciklanan Varyans Yiizdesi % 58,639 23,369
Toplam Aciklanan Varyans Yiizdesi % 82,008
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Degeri ,830
Bartlett Kiiresellik Testi ,000

Tablo 2.7°de goriildiigii iizere 8 maddelik dlgegin iki faktorlii bir yapida oldugu,
maddelerin faktor yiiklerinin .8’in {izerinde oldugu, birinci faktoriin %58,639, ikinci
faktoriin %23,369 oraninda varyans agikladigi, faktorlerin toplam varyansinin ise
%82,008’1ni1 agikladig: tespit edilmistir. Faktor altinda yiliklenen maddeler ve kuramsal
beklentilerden yola ¢ikilarak bu faktorler, pazarlama arastirmasi odaklilik ve yukari
dogru iletisim seklinde isimlendirilmistir. Bu sonuglar, 6l¢cegin 8 maddeden olusan iki

faktorlii yapisinin gegerliligine igaret etmektedir.

Iki alt boyut ve toplam 8 maddeden olusan miisteri beklentileri ve ydneticilerin miisteri
beklentilerini algilamasi 6l¢eginin ¢ok faktorlii yapisi istatistik programi kullanilarak
Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA) yoluyla test edilmistir. Verilerin normal dagilim
gostermesi nedeniyle Maksimum Likelihood hesaplama yontemi kullanilmasi uygun
goriilmiistiir. Miisteri beklentileri ve yoneticilerin miisteri beklentilerini algilamasi

Olcegine iliskin DFA modeline Sekil 2.2°de yer verilmistir.
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PAO1

PAOZ2

PAO3

PAO4

YDI1

YDI2

YDI3

YDIl4

0000 0006

29

PAO: Pazarlama Arastirmas1 Odaklilik, YDI: Yukar1 Dogru letisim

Sekil 2. 2. Engel 1 Olgegine iliskin DFA Sonuglar1

Tablo 2.8. Engel 1 Olgegine iliskin Uyum Indeksleri

Olgiim (Uyum Iyi Kabul Edilebilir  Degerler Sonu¢

Istatistigi) Uyum Uyum

(x2/sd) <3 <4-5 4,276 Kabul Edilebilir
Uyum

NFI >0,95 0,94-0,90 0,937 Kabul Edilebilir
Uyum

NNFI(TLI) >0,95 0,94-0,90 0,917 Kabul Edilebilir
Uyum

IFI >0,95 0,94-0,90 0,957 fyi Uyum

CFlI >0,95 0,94-0,90 0,947 Kabul Edilebilir
Uyum

RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,078 Kabul Edilebilir
Uyum

GFlI > 0,90 0,89-0,85 0,903 Iyi Uyum

AGFI >0,90 0,89-0,80 0,805 Kabul Edilebilir
Uyum
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DFA sonucunda faktor yapilarina iliskin elde edilen uyum indeks degerlerine Tablo
2.8’de yer verilmistir. DFA sonucunda, boyutlar arasi iliskiler istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. DFA ile ilgili yapilan analiz sonrasinda model uyum indeksleri
kontrol edilmis ve uyum indeks degerlerinin daha uygun bir diizeye getirilebilmesi igin
Modification Indices (MI) degerleri incelenmistir. Bu kapsamda ayni faktor altinda yer
alan el-e2 hata terimleri arasinda kovaryanslar ¢izilmistir. Hata terimleri arasina
cizilen kovaryanslar sonrasi yeniden yapilan analiz sonuglarina gére model uyum
indeks degerlerinin yiikseldigi tespit edilmistir. DFA’ya gore, yapisal esitlik model
sonucu miisteri beklentileri ve yoneticilerin miisteri beklentilerini algilamasi dlgegini
olusturan 8§ madde ve 2 alt boyutun Ol¢ek yapisiyla iligkili oldugu belirlenmistir.
Birincil seviye DFA sonuglarina gore uyum indeks degerleri (x2/sd=4,276 NFI1=0,937,
NNFI(TLI)=0,917, IFI=0,957, CFI1=0,947, RMSEA=0,093, GFI=0,906, AGFI=0,805)
onerilen iki faktorlii modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. Bu sonuglar, miisteri beklentileri ve yoOneticilerin miisteri
beklentilerini algilamasi dlgegine iliskin 6n goriilen kuramsal yapinin dogrulandigini

belirtmektedir.

Tablo 2.9. Engel 1 Olgegine iliskin Faktor Yiikleri

Maddeler Faktor Yiikleri
PAO 1 0,968
PAO 2 0,939
PAO 3 0,903
PAO 4 0,937
YDI 1 0,922
YDI 2 0,817
YDI 3 0,896
YDI 4 0,613

Miisteri beklentileri ve yoneticilerin miisteri beklentilerini algilamasi 6l¢egine iliskin
yapilan DFA sonucu elde edilen faktor yiikleri Tablo 2.9’da verilmistir. Gortildiigi
tizere, faktor yiikleri 0,613 ile 0,968 arasinda degiskenlik gostermektedir.

2.4.2.2.Engel 2 Boyutuna Iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Bu baghk altinda engel 2 olarak adlandirdigimiz yonetimin miisteri beklentilerini
algilamasi ile bunlar1 kalite standartlarina doniistiirmesi dlgegine iliskin kesfedici ve

dogrulayici faktor analizi sonuglarina yer verilmistir.
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Otel yoneticilerinin miisteri beklentilerini algilamasini ve bunlari kalite standartlarina
dontistirmesini  6lgmek amaciyla yonetimin hizmet kalitesine bagliligi, hedef
belirleme, gorev standardizasyonu ve yapilabilirlik algisi alt boyutlar: itibariyle 11
maddelik bir olgek gelistirilmistir. KFA neticesinde, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem yeterlilik degerinin .791 oldugu ve 6rneklem biiyiikliigliniin faktor analizi
icin yeterli oldugu tespit edilmistir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi (p<.001)
maddeler arasindaki korelasyon iligkilerinin faktor analizi i¢in uygun olduguna isaret
etmektedir. KFA’da 6z degerlerin 1’den biiyiikk olmasi durumunda faktorlerin
olugmasi saglanmistir. KFA analizi neticesinde, ti¢ faktorlii bir sonug elde edilmistir.
Yamag serpinti grafigi ve faktorlerin agikladiklar1 varyanslar dikkate alinarak fi¢
faktorlii yapinin uygun oldugu ancak madde ¢ikartilmasi gerektigi ongoriilmiistiir. Bu
kapsamda 2 madde 6ngoriilenden farkli bir boyuta yiiklendigi 6l¢ekten cikartilmistir.
Yeniden yapilan KFA sonucunda, 9 maddelik dlgegin ii¢ faktorlii bir yapida oldugu
goriilmiistiir. 9 maddelik Olgege iliskin maddeler ve maddelerin faktorlerdeki
yiiklerine iliskin KFA sonuglar1 Tablo 2.10°da gdsterilmektedir. Faktor yiikii .3’iin

altinda olan degerler tabloda gosterilmemistir.

Tablo 2.10. Engel 2 Olgegine iliskin Faktér Analizi Sonuglar

Madde 1 2 3

YHKB 4 917

YHKB 1 ,735

YHKB 2 ,697

YHKB 3 ,760

GS1 ,939

GS?2 ,913

YA3 ,883

YA?2 ,856

YAl ,815

Oz degerler 4,294 1,430 1,005

Agiklanan Varyans Yiizdesi % 47,709 15,893 11,164

Toplam Aciklanan Varyans Yiizdesi % 74,766

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem 791
Yeterlilik Degeri

Bartlett Kiiresellik Testi ,000

Tablo 2.10°da goriildiigii iizere 9 maddelik 6lgegin ti¢ faktdrlii bir yapida oldugu tespit
edilmistir. Bu maddelerin faktor yiiklerinin .7 nin {izerinde oldugu, birinci faktoriin
%47,709; ikinci faktoriin %15,893; tigiincli faktoriin %11,164 oraninda varyansi
acikladigi, faktorlerin toplam varyansinin ise %74,766’sin1 agikladigi sonucuna

ulagilmigtir. Faktor altinda yiliklenen maddeler ve kuramsal beklentilerden yola
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cikilarak bu faktorler, yonetimin hizmet kalitesine bagliligi, gorev standardizasyonu
ve yapilabilirlik algisi seklinde isimlendirilmistir. Bu sonuglar, 6l¢egin 9 maddeden

olusan ii¢ faktorlii yapisinin gegerliligine isaret etmektedir.

Ug alt boyut ve toplam 9 maddeden olusan ydnetimin miisteri beklentilerini algilamasi
ile bunlarin kalite standartlarina doniistiiriilmesi 6l¢eginin ¢ok faktorlii yapis istatistik
programi kullanilarak DFA ile test edilmistir. Verilerin normal dagilim goéstermesi
nedeniyle Maksimum Likelihood hesaplama yontemi kullanilmistir. YOnetimin
miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite standartlarina doniistiiriilmesi

Olcegine iliskin DFA modeline Sekil 2.3’te yer verilmistir.

YHKB1

YHKB2

YHKB3 @
21
YHKB4 @
GSs1
YA1
YAZ2
YA3

YHKB: Yo6netimin Hizmet Kalitesine Bagliligi, GS: Gorev Standardizasyonu, YA: Yapilabilirlik Algis
Sekil 2.3. Engel 2 Olgegine Iliskin DFA Sonuglari
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Tablo 2.11. Engel 2 Olgegine iliskin Uyum Indeksleri

Olgiim (Uyum Iyi Kabul Edilebilir  Degerler Sonuc

Istatistigi) Uyum Uyum

(x2/sd) <3 <4-5 2,639 Iyi Uyum

NFI >0,95 0,94-0,90 0,941 Kabul Edilebilir
Uyum

NNFI(TLI) >0,95 0,94-0,90 0,951 Iyi Uyum

IFI >0,95 0,94-0,90 0,963 Iyi Uyum

CFlI >0,95 0,94-0,90 0,962 Iyi Uyum

RMSEA <0,05 0,06-0,10 0,087 Kabul Edilebilir
Uyum

GFl > 0,90 0,89-0,85 0,942 Iyi Uyum

AGFI >0,90 0,89-0,80 0,887 Kabul Edilebilir
Uyum

DFA sonucunda faktor yapilarina iliskin elde edilen uyum indeks degerlerine Tablo
2.11°de yer verilmistir. DFA sonucunda, boyutlar arasi iligkiler istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. DFA ile ilgili yapilan analiz sonrasinda model uyum indeksleri
kontrol edilmis ve uyum indeks degerlerinin daha uygun bir diizeye getirilebilmesi i¢in
Modification Indices (MI) degerleri incelenmistir. Bu kapsamda ayni faktor altinda
yer alan e3-e4 hata terimleri arasinda kovaryanslar ¢izilmistir. Hata terimleri arasina
cizilen kovaryanslar sonrasi yeniden yapilan analiz sonuglarina goére model uyum
indeks degerlerinin yiikseldigi tespit edilmistir. DFA’ya gore, yapisal esitlik model
sonucu yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite standartlarina
doniistiiriilmesi 6lgegini olusturan 9 madde ve 3 alt boyutun 6lgek yapisiyla iliskili
oldugu belirlenmistir. Birincil seviye DFA sonuglarina gore uyum indeks degerleri
(x2/sd=2,639 NFI1=0,941, NNFI(TLI)=0,951, IF1=0,963, CFI=0,962, RMSEA=0,087,
GFI1=0,942, AGFI=0,887) onerilen ii¢ faktorli modelin veri ile uyumlu ve kabul
edilebilir oldugunu gdstermektedir. Bu sonuglar, yonetimin miisteri beklentilerini
algilamasi ile bunlarin kalite standartlarina doniistiirtilmesi 6l¢egine iliskin 6n goriilen

kuramsal yapinin dogrulandigini gostermektedir.

Tablo 2.12. Engel 2 Olgegine iliskin Faktor Yiikleri

Maddeler Faktor Yiikleri
YHKB 1 0,707
YHKB 2 0,846
YHKB 3 0,655
YHKB 4 0,580
GS1 0,774
GS 2 0,975
YA1 0,925
YA?2 0,627
YA 3 0,916
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Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite standartlarina
dondiistiiriilmesi 6lgegine iliskin yapilan DFA sonucu elde edilen faktor yiikleri Tablo
2.12°de verilmistir. Goruldiigli tlizere, faktér yiikleri 0,580 ile 0,975 arasinda
degiskenlik gostermektedir.

2.4.2.3. Engel 3 Boyutuna iliskin Faktér Analizi Sonuglar

Bu baslik altinda Engel 3 olarak adlandirdigimiz belirlenen hizmet standartlar ile
sunulan ger¢ek hizmet arasindaki fark 6l¢egine iliskin kesfedici ve dogrulayici faktor

analizi sonuglarina yer verilmistir.

Belirlenen hizmet standartlari ile sunulan gergek hizmet arasindaki farki 6lgmek
amaciyla ekip calismasi, isgdren is uyumu, teknoloji is uyumu, algilanan kontrol,
denetim sistemleri, rol ¢atigsmasi ve rol belirsizligi alt boyutlari itibariyle 24 maddelik
bir 6lgek gelistirilmistir. KFA neticesinde, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) &rneklem
yeterlilik degerinin .788 oldugu ve 6rneklem biiylikliigiiniin faktor analizi i¢in yeterli
oldugu tespit edilmistir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi (p<.001) maddeler
arasindaki korelasyon iliskilerinin faktoér analizi i¢cin uygun olduguna isaret
etmektedir. KFA’da 6z degerlerin 1’den biiyiilk olmasi durumunda faktorlerin
olusmas1 saglanmistir. KFA analizi neticesinde, bes faktorlii bir sonug elde edilmistir.
Yamag serpinti grafigi ve faktorlerin acikladiklar1 varyanslar dikkate alinarak bes
faktorlii yapinin uygun oldugu ancak madde ¢ikartilmasi gerektigi ongoriilmiistiir. Bu
kapsamda, i¢c madde 6ngoriilenden farkli bir boyuta yiiklendigi i¢in, iic madde de
capraz yiklenme egilimi gosterdigi igin, Olgekten toplam 6 madde c¢ikartilmistir.
Yeniden yapilan KFA sonucunda, 18 maddelik 6l¢egin ti¢ faktorlii bir yapida oldugu
gorlilmiistiir. 18 maddelik Olcege iliskin maddeler ve maddelerin faktdrlerdeki
yiiklerine iligkin KFA sonuglar1 Tablo 2.13’de gosterilmektedir. Faktor yiikii .3’lin

altinda olan degerler tabloda gosterilmemistir.
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Tablo 2.13. Engel 3 Olgegine iliskin Faktdr Analizi Sonuglar
Madde 1 2 3 4 5

EKIP 2 ,853

EKIP 4 ,828

EKIP 1 , 764

EKIP 3 ,816

EKIP 5 ,607

ROLBEL 4 ,832

ROLBEL 5 ,656

ROLBEL 1 ,648

ROLBEL 2 ,604

ROLCAT 2 ,763

ROLCAT 1 725

ROLCAT 3 ,680

ROLCAT 4 ,686

ALGI 1 722

ALGI 4 ,682

ALGI 3 ,681

ISUYUM 1 ,498

ISUYUM 2 ,558
Oz degerler 4,883 1,842 1,793 1,617 1,026

Agiklanan Varyans Yiizdesi % 27,128 10,233 9,963 8,986 5,703
Toplam Aciklanan Varyans 62,013

Yiizdesi %

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem ,788

Yeterlilik Degeri

Bartlett Kiiresellik Testi ,000

Tablo 2.13°de goriildiigi iizere 18 maddelik 6lgegin bes faktorlii bir yapida oldugu,
maddelerin faktor yiiklerinin .5’in {izerinde oldugu, birinci faktoriin %27,128, ikinci
faktoriin %10,233, tgiincii faktoriin %9,963, dordiincii faktoriin 8,986, besinci
faktoriin %5,703 oraninda varyans agikladig1 goriilmistiir. Ayrica, faktorlerin toplam
varyansinin ise %62,013’lnii agikladig tespit edilmistir. Faktor altinda ytiklenen
maddeler kuramsal beklentiden yola c¢ikilarak, ekip ¢alismasi, rol belirsizligi, rol
catismasi, algilanan kontrol ve isgdéren is uyumu seklinde isimlendirilmistir. Bu
sonuglar, 6l¢egin 18 maddeden olusan bes faktorlii yapisimin gegerliligine isaret

etmektedir.

Bes alt boyut ve toplam 18 maddeden olusan belirlenen hizmet standartlari ile sunulan
gercek hizmet arasindaki fark Ol¢eginin ¢ok faktorlii yapisi istatistik programi
kullanilarak DFA ile test edilmistir. Verilerin normal dagilim gostermesi nedeniyle
Maksimum Likelihood hesaplama yontemi kullanilmistir. Belirlenen hizmet
standartlar1 ile sunulan gergek hizmet dlgegine iliskin DFA modeline Sekil 2.4°de yer

verilmistir.
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EKIP: Ekip Calismasi, BEL: Rol Belirsizligi, CAT: Rol Catigmasi, ALGI: Algilanan Kontrol,
UYUM: isgoren Is Uyumu

Sekil 2.4. Engel 3 Olgegine Iliskin DFA Sonuglari

Tablo 2.14.Engel 3 Olgegine iliskin Uyum indeksleri

Olgiim (Uyum Iyi Kabul Edilebilir  Degerler Sonuc

Istatistigi) Uyum Uyum

(x2/sd) <3 <4-5 2,243 Iyi Uyum

NFI >0,95 0,94-0,90 0,937 Kabul Edilebilir
Uyum

NNFI(TLI) >0,95 0,94-0,90 0,920 Kabul Edilebilir
Uyum

IFI >0,95 0,94-0,90 0,908 Kabul Edilebilir
Uyum

CFlI >0,95 0,94-0,90 0,915 Kabul Edilebilir
Uyum

RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,076 Kabul Edilebilir
Uyum

GFI >0,90 0,89-0,85 0,883 Kabul Edilebilir
Uyum

AGFI >0,90 0,89-0,80 0,933 Iyi Uyum
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DFA sonucunda faktor yapilarina iliskin elde edilen uyum indeks degerlerine Tablo
2.14°de yer verilmistir. DFA sonucunda, boyutlar arasi iliskiler istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. DFA ile ilgili yapilan analiz sonrasinda model uyum indeksleri
kontrol edilmis ve uyum indeks degerlerinin daha uygun bir diizeye getirilebilmesi igin
Modification Indices (MI) degerleri incelenmistir. Bu kapsamda ayni faktor altinda yer
alan e3-e4 hata terimleri arasinda kovaryanslar ¢izilmistir. Hata terimleri arasina
cizilen kovaryanslar sonrasi yeniden yapilan analiz sonuglarina gére model uyum
indeks degerlerinin yiikseldigi tespit edilmistir. DFA’ya gore, yapisal esitlik model
sonucu belirlenen hizmet standartlar1 ile sunulan gercek hizmet arasindaki fark
Olgegini olusturan 18 ifade ve 5 alt boyutun Ol¢ek yapisiyla iliskili oldugu
belirlenmistir. Birincil seviye DFA sonuglarina goére uyum indeks degerleri
(x2/sd=2,244, NFI1=0,937, NNFI(TLI)=0,920, IFI1=0,908, CFI=0,915, RMSEA=0,076,
GF1=0,891, AGFI=0,938) onerilen ii¢ faktorli modelin veri ile uyumlu ve kabul
edilebilir oldugunu gdstermektedir. Bu sonuglar, yonetimin miisteri beklentilerini
algilamasi ile bunlarin kalite standartlarina doniistiiriilmesi 6lgegine iliskin 6n goriilen

kuramsal yapinin dogrulandigini belirtmektedir.

Tablo 2.15. Engel 3 Olgegine iliskin Faktor Yiikleri

Maddeler Faktor Yiikleri
EKIP 1 0,888
EKIP 2 0,865
EKIP 3 0,590
EKIP 4 0,721
EKIP 5 0,733
ROLBEL 1 0,814
ROLBEL 2 0,731
ROLBEL 4 0,589
ROLBEL 5 0,770
ROLCAT 1 0,769
ROLCAT 2 0,559
ROLCAT 3 0,524
ALGI 1 0,493
ALGI 4 0,576
ALGI 3 0,544
ISUYUM 1 0,601
ISUYUM 2 0,955

Belirlenen hizmet standartlar1 ile sunulan gercek hizmet arasindaki fark olgegine
iliskin yapilan DFA sonucu elde edilen faktdr yiikleri Tablo 2.15°de verilmistir.
Goriildugi tizere, faktor yiikleri 0,493 ile 0,88 arasinda degiskenlik gostermektedir
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2.4.2.4. Engel 4 Boyutuna Iliskin Faktér Analizi Sonuglari

Bu baslik altinda engel 4 olarak adlandirdigimiz hizmet sunumu ile dis iletisim
arasindaki fark dlgegine iliskin kesfedici ve dogrulayici faktor analizi sonuglarina yer

verilmigtir.

Hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki farki 6l¢gmek amaciyla yukari dogru iletisim
ve asirt vaatlerde bulunma egilimi alt boyutlarim1 6lgecek 6 maddelik bir 6lgek
gelistirilmistir. KFA neticesinde, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem yeterlilik
degerinin .751 ve Orneklem biiyiikliigiiniin faktdr analizi icin yeterli oldugu tespit
edilmistir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmas1 (p<.001) maddeler arasindaki
korelasyon iligkilerinin faktor analizi i¢cin uygun oldugu gostermektedir. KFA’da 6z
degerlerin 1°den biiylik olmasi durumunda faktorlerin olusmasi saglanmistir. KFA
analizi neticesinde, iki faktorli bir sonug¢ elde edilmistir. Yamag serpinti grafigi ve
faktorlerin agikladiklar1 varyanslar dikkate alinarak iki faktorlii ve 6 maddelik yapinin
uygun oldugu goriilmiistiir. 6 maddelik dl¢ege iliskin maddeler ve maddelerin faktorler
yiiklerine iliskin KFA sonuglar1 Tablo 2.16’da gdsterilmektedir. Faktor yiikii .3’iin

altinda olan degerler tabloda gosterilmemistir

Tablo 2.16. Engel 4 Olgegine iliskin Faktor Analizi Sonuglar

Madde 1 2
YATIL 3 ,962

YATIL 4 ,960

YATIL 1 ,930

YATIL 2 ,760

VAAT 1 ,915
VAAT 2 914
Oz degerler 3,185 1,654
Aciklanan Varyans Yiizdesi % 53,085 27,265
Toplam Aciklanan Varyans Yiizdesi % 80,351
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik ,751

Degeri

Bartlett Kiiresellik Testi ,000

Tablo 2.16’da goriildiigi lizere 6 maddelik 6lcegin iki faktorlii bir yapida oldugu,
maddelerin faktor yiiklerinin .7’in {izerinde oldugu, birinci faktoriin %53,085; ikinci
faktoriin %27,265 oraninda varyansi agikladigi, faktorlerin toplam varyansinin ise
%80,351 1ni agikladig: tespit edilmistir. Faktor altinda yiliklenen maddeler ve kuramsal

beklentiden yola ¢ikilarak bu faktorler yatay iletisim ve asir1 vaatlerde bulunma
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seklinde isimlendirilmistir. Bu sonuglar, dlcegin 6 maddeden olusan iki faktorlii

yapisinin gegerliligine isaret etmektedir.

Iki alt boyut ve toplam 6 maddeden olusan belirlenen hizmet sunumu ile dis iletisim
arasindaki fark dlgeginin ¢ok faktorlii yapisi istatistik programi kullanilarak DFA ile
test edilmistir. Verilerin normal dagilim gostermesi nedeniyle Maksimum Likelihood
hesaplama yontemi kullanilmistir. Belirlenen hizmet standartlar ile sunulan ger¢ek

hizmet 6l¢egine iliskin DFA modeline Sekil 2.5’de yer verilmistir.

YATIL1

YATIL2

YATIL3

YATIL4

VAADA1

VAADZ2

0 80606

YATAIL: Yatay iletisim, AVAAT: Asir1 Vaatlerde Bulunma Egilimi
Sekil 2.5. Engel 4 Olgegine iliskin DFA Sonuglar

Tablo 2.17. Engel 4 Olgegine iliskin Uyum indeksleri

Olciim (Uyum Iyi Kabul Edilebilir  Degerler Sonug
Istatistigi) Uyum Uyum
(x2/sd) <3 <4-5 1,100 Iyi Uyum
NFI >0,95 0,94-0,90 0,991 Iyi Uyum
NNFI(TLI) >0,95 0,94-0,90 0,979 Iyi Uyum
IFI >0,95 0,94-0,90 0,925 Kabul Edilebilir
Uyum
CFI >0,95 0,94-0,90 0,999 Iyi Uyum
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,022 Iyi Uyum
GFlI > 0,90 0,89-0,85 0,987 Iyi Uyum
AGFI >0,90 0,89-0,80 0,966 Iyi Uyum
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DFA sonucunda faktor yapilarina iliskin elde edilen uyum indeks degerlerine Tablo
2.17°de yer verilmistir. DFA sonucunda, boyutlar arasi iliskiler istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. DFA ile ilgili yapilan analiz sonrasinda model uyum indeksleri
kontrol edilmis ve uyum indeks degerlerinin daha uygun bir diizeye getirilebilmesi igin
Modification Indices (MI) degerleri incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda MI
degerlerinde herhangi bir degisiklige gidilmesine gerek goriilmemistir. DFA’ya gore,
yapisal esitlik model sonucu hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki fark dlgegini
olusturan 6 madde ve 2 alt boyutun 6l¢ek yapisiyla iliskili oldugu belirlenmistir.
Birincil seviye DFA sonuglarina gore uyum indeks degerleri (x2/sd=1,100 NFI=0,991,
NNFI(TLI)=0,979, IFI1=0,925, CFI1=0,999, RMSEA=0,022, GFI=0,987, AGFI=0,966)
Onerilen ii¢ faktorli modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. Bu sonuglar, yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin
kalite standartlarina doniistiiriilmesi Olgegine iliskin 6n goriilen kuramsal yapinin

dogrulandigini belirtmektedir.

Tablo 2.18. Engel 4 Olcegine iliskin Faktor Yiikleri

Maddeler Faktor Yiikleri
YATIL 1 0,902
YATIL 2 0,644
YATIL 3 0,964
YATIL 4 0,956
VAAT 1 0,874
VAAT 2 0,775

Hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki fark 6l¢egine iliskin yapilan DFA sonucu
elde edilen faktor yiikleri Tablo 2.18’de verilmistir. Goriildiigii tizere, faktor yiikleri
0,544 ile 0,964 arasinda degiskenlik gostermektedir.

2.4.3.Arastirma Giivenilirliginin Belirlenmesi

Giivenilirlik, “6lgme aracinin aym Orneklem tizerinde tekrarlanarak uygulanmasi
durumunda sonucun degisip degismedigini ifade eder” (Ural ve Kilig, 2013).
Arastirma kapsaminda ele alinan miisteri beklentileri ve yoneticilerin miisteri
beklentilerini algilamasi (Engel 1), yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile
bunlarin kalite standartlarina doniistiiriilmesi (Engel 2), belirlenen hizmet standartlari
ile sunulan gergek hizmet (Engel 3) ve hizmet sunumu ile dis iletisim (Engel 4)
6l¢eklerine yonelik giivenilirlik analizi yapilmistir. Bir 6l¢egin giivenilirligini 6lgmede

cesitli yaklasimlar kullanilmaktadir. En sik kullanilan yaklagim ise igsel tutarlilik
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analizidir. Bu yaklasimda kavrami 6l¢erken ¢ok sayida maddeden olusan Likert bir
Olgek kullanilmakta ve olgekte yer alan maddeler arasindaki korelasyon degerine
bakilmaktadir. I¢sel tutarliligin 6l¢iimiinde en yaygin kullanilan yontem ise Cronbach
alfa olarak da bilinen alfa kat sayisidir (Altunisik vd., 2012). Bu arastirma kapsaminda
Olceklerin giivenilirliklerini 6lgmek amaciyla igsel tutarlilik analizinden yararlanilmis
olup, Olceklere iligkin alfa kat sayisina yer verilmistir. Tablo 2.19’da glivenilirlik

analizi sonuglarint gormek miimkiindjir.

Tablo 2.19. Olgeklerin Giivenilirlik Katsayilart

Degiskenler/Boyutlar Cronbach’s Alpha ifade Sayis1 (N)
Engel 1 0,896 8
Pazarlama Arastirmasi Odaklilik 0,955 4
Yukari: Dogru Iletisim 0,886 4
Engel 2 0,857 9
Yonetimin Hizmet Kalitesine 0,805 4
Baglilig1
Gorev Standardizasyonu 0,860 2
Yapilabilirlik Algist 0,853 3
Engel 3 0,768 18
Ekip Calismasi 0,877 5
Isgoren-is Uyumu 0,727 2
Algilanan Kontrol 0,646 3
Rol Catismasi 0,658 4
Rol Belirsizligi 0,673 4
Engel 4 0,784 6
Yatay Iletisim 0,898 4
Asirt Vaatlerde Bulunma Egilimi 0,804 2

Engel 1 olarak adlandirilan miisteri beklentileri ve yoneticilerin miisteri beklentilerini
algilamas1 Olgeginin  giivenilirlik katsayisi, Alpha(a)=0,896 olup; pazarlama
aragtirmas1 odaklilik alt boyutunun giivenilirlik katsayisi, Alpha(a)=0,955; yukari
dogru iletisim alt boyutunun giivenilirlik katsayist ise Alpha(a)=0,886 olarak
belirlenmistir.

Engel 2 olarak adlandirilan yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin
kalite standartlarina doniistiiriilmesi 6l¢eginin giivenilirlik katsayisi, Alpha(a)=0,857
olup; yonetimin hizmet kalitesine baglilig1 alt boyutunun giivenilirlik katsayisi, Alpha
(0)=0,805; gorev standardizasyonu alt boyutunun giivenilirlik katsayisi, Alpha
(0)=0,860; yapilabilirlik algis1 alt boyutunun giivenilirlik katsayis1 Alpha ()=0,853

olarak belirlenmistir.
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Engel 3 olarak adlandirilan belirlenen hizmet standartlar1 ile sunulan gercek hizmet
arasindaki fark dlgeginin giivenilirlik katsayisi, Alpha(a)=0,768 olup; ekip ¢aligmasi
alt boyutunun giivenilirlik katsayisi, Alpha(a)=0,877; isgoren is uyumu alt boyutunun
giivenilirlik katsayisi, Alpha(a)=0,727; algilanan kontrol alt boyutunun giivenilirlik
katsayisi, Alpha(a)=0,646; rol c¢atigmasi alt boyutunun giivenilirlik katsayist ise
Alpha(a)=0,658; rol belirsizligi alt boyutunun giivenilirlik katsayisi, Alpha(a)=0,673
olarak belirlenmistir.

Engel 4 olarak adlandirilan hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki fark 6lgeginin
giivenilirlik katsayisi, Alpha(a)=0,784 olup; yatay iletisim alt boyutunun giivenilirlik
katsayisi, Alpha(a)=0,898; asir1 vaatlerde bulunma egilimi alt boyutunun giivenilirlik
katsay1si, Alpha(a)=0,804 olarak belirlenmistir. Olgekteki maddeler arasindaki i¢
tutarlilik degeri kabul edilebilir deger olan 0.60 degerinden yiiksek oldugu igin,
aragtirmada veri toplama araci olarak kullanilan 6l¢eklerin giivenilirlik diizeylerinin

yiiksek oldugu sdylenebilir.

2.4.4. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Yénelik Bulgular

Arastirmanin evreni ve drneklem biiyiikliigi kisminda belirtildigi gibi bu arastirma,
Antalya’da bulunan olan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde c¢alisan isgéren ve
yoneticilerine uygulanmistir. Katilimcilara iliskin demografik 6zellikler frekans ve
yilizde yardimiyla degerlendirilmis ve Tablo 2.20 ve Tablo 2.21°de detayl bir sekilde

aciklanmustir.
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Tablo 2.20. Arastirmaya Katilan Yoneticilere Iligkin Bilgiler

Say1 (n) Yiizde (%)

Cinsiyet 217 100
Kadin 115 53
Erkek 102 47
Yas 217 100
25 ve alt1 3 1,4
26-35 arasi 12 33,2
36-45 arasi 95 43,8
46-55 arasi 40 18,4
56 ve lizeri 7 3,2
Medeni Hal 217 100
Evli 137 63,1
Bekar 80 36,9
Egitim Durumu 217 100
Tlkokul - -
Ortaokul - -
Lise 11 51
On lisans 31 14,3
Lisans 158 72,8
Lisan tusti 17 7,8
Aylik Gelir (TL) 217 100
4000 ve alt1 3 1,4
4001-6000 13 6,0
6001-9000 94 43,3
9001 ve tlizeri 107 49,3
Departman 217 100
Genel miidir 36 16,6
On biiro miidiirii 33 15,2
Miisteri iliskileri 29 134
Kat Hizmetleri 23 10,6
Yiyecek- Igecek Servisi 23 10,6
insan kaynaklar1 22 10,1
Halkla iligkiler 12 55
Mutfak 9 4,1
Giivenlik 7 3,2
Muhasebe 6 2,8
Satig pazarlama 6 2,8
Eglence/animasyon 6 2,8
Saglik kuliibii-spa 5 2,3
Yil 217 100
1 yildan az 8 3,7
1-5 arasinda 72 33,2
6-10 arasinda 97 44,7
11-15 arasinda 23 10,6
15 ve tizerinde 17 7,8
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Arastirmaya katilan yonetici konumundaki kisilerin cinsiyete gore dagilimi
incelendiginde 217 yoneticinin 115’inin (%53) kadin, 102 sinin (%47) ise erkek

oldugu goriilmektedir.

Yoneticilerin yasa gore dagilimina bakildiginda biiyiik bir kismini1 36-45 yas arasi
(n=95; %43,8) Kkisiler olusturmaktadir. Ayn1 zamanda arastirmaya Kkatilan
katilimeilarin %33,2’sini (n=72) 26-35 yas arasi; %18,4’linii (n=40) 40-55 yas arast;
%3,2’sini (n=7) 56 yas ve ilizeri; %1,4” Gni (n=3) 25 yas ve altindaki kisiler
olusturmaktadir. Arastirmaya katilan yonetici konumundaki kisilerin medeni
durumlarina gore dagilimi incelendiginde 137 sinin (%63,1) evli, 80’inin (%39,9) ise

bekar oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin egitim diizeylerine iliskin sonuglar incelendiginde, biiylik bir kismini
lisans egitimi (n=158; %72,8) almis kisilerin olusturdugu goriilmektedir. Bununla
beraber %14,3’iinli (n=31) 6n lisans; %7,8’ini (n=17) lisansiistii; %5,1’ini (n=11) lise
mezunu kisiler olusturdugu sdylenebilir. Ayrica bulgular incelendiginde yonetici
diizeyinde ilkokul ve ortaokul mezunu katilimcimin olmadigr goriilmektedir.
Arastirmaya katilan yoneticilerin aylik kazan¢ miktarlarina bakildiginda, biiyiik bir
kismimin 9001 ve tizerinde (n=107, %49,3) oldugu sdylenebilir. Bunun yaninda 94
kisinin (%43,3) 6001-9000 TL arasinda, 13 kisinin (%6) 4001-6000 TL arasinda ve 3
kisinin de (%1,4) 4000 TL ve altinda bir gelire sahip oldugu belirlenmistir.

Arastirmaya katilan yoneticilerin ¢alistiklar1  departmanlara gore dagilimlar
incelendiginde biiyiik bir kisminin genel miidiir pozisyonunda oldugu (n=36, %16,6)
calistiklar1 goriilmektedir. Bununla birlikte %15,2’si (n=33) 6n biiro; %13,4’{ (n:29)
misteri iliskileri; 10,6’s1 (n=23) kat hizmetleri ve yiyecek igecek servisi; %10,1°1
(n=22) halkla iliskiler; %5,5’1 (n=12) halkla iliskiler; %4,1’i (n=9) mutfak; %3,2’si
(n=7) giivenlik; %2,8’1 (n=6) muhasebe, satis pazarlama, eglence animasyon; %2,3’1
(n=4) saglik kuliibii-Spa departmanlilarinda ¢alismaktadir. Arastirmaya katilan
yoneticilerin mevcut oteldeki mesleki deneyimlerine bakildiginda, 97 kisinin (%44,7)
6-10 yil arasinda; 72 kisinin (%33,2) 1-5 yil arasinda; 23 kisinin (%10,6) 11-15 yil
arasinda; 17 kisinin (%7,8) 15 yil {lizerinde ve 8 kisinin (%3,7) 1 yildan az siirede
calistig1 goriilmektedir.
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Tablo 2.21. Arastirmaya Katilan Isgorenlere iliskin Bilgiler

Say1 (n) Yiizde (%)
Cinsiyet 217 100
Kadin 83 61,8
Erkek 134 38,2
Yas 217 100
25 ve alt1 47 21,7
26-35 arasi 82 37,8
36-45 arasi 64 29,5
46-55 arast 20 9,2
56 ve tizeri 4 1,8
Medeni Hal 217 100
Evli 120 55,3
Bekar 97 44,7
Egitim Durumu 217 100
Tlkokul 3 14
Ortaokul 15 6,9
Lise 56 25,8
On lisans 50 23,0
Lisans 93 42,9
Aylik Gelir (TL) 217 100
4000 ve alt1 18 8,3
4001-6000 106 48,8
6001-9000 87 40,1
9001 ve tizeri 6 2,8
Departman 217 100
On Biiro 44 20,3
Servis 37 17,1
Mutfak 28 12,9
Kat Hizmetleri 24 111
Halkla Tliskiler 21 9,7
Insan Kaynaklar 14 6,5
Miisteri iliskileri 14 6,5
Saglik Kuliibii-Spa 8 3,7
Teknik 6 2,8
Muhasebe 6 2,8
Giivenlik 5 2,3
Satig Pazarlama 4 18
Satin Alma 3 1,4
Eglence/Animasyon 3 1,4
Yil 217 100
1 yildan az 28 12,9
1-5 arasinda 100 46,1
6-10 arasinda 81 37,3
11-15 arasinda 5 2,3
15 ve lizerinde 3 14
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Arastirmaya katilan isgorenlerin cinsiyete gore dagilimi incelendiginde 83’{iniin
(%32,2) kadm, 134’ iiniin (%61,8) ise erkek oldugu goriilmektedir. Isgdrenlerin yasa
gore dagilimina bakildiginda biiyiik bir kismini1 26-35 yas aras1 (n=82; %37,8) kisiler
olusturmaktadir. Ayn1 zamanda arastirmaya katilan isgdrenlerin %29,5’ini (n=64) 36-
45 yas arast; %21,7’sini (n=47) 25 yas ve alt1; %9,2’sini (n=20) 46-55 yas arasi; %1,8’
ini (Nn=4) 56 yas ve tizerindeki kisiler olusturmaktadir. Arastirma sonuglarina gore
isgoren ¢alisma yasinin daha ¢ok orta yas olarak tabir edilebilecek kesimlerde oldugu

sOylenebilir.

Arastirmaya katilan iggorenlerin medeni durumlarina gére dagilimi incelendiginde
120’sinin  (%55,3) evli, 97’sinin (%44,7) ise bekar oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin egitim diizeylerine iliskin sonuclar incelendiginde, biiyiik bir kismin
lisans egitimi (n=93; %42,9) almis kisilerin olusturdugu goriilmektedir. %25,8’ini
(n=56) lise; %23’{inii (n=50) 6n lisans; %6,9 unu (n=15) ortaokul; %1,4 {inli (n=3) ise

ilkokul mezunu kisiler olusturdugu sdylenebilir.

Arastirmaya katilan isgdrenlerin aylik kazan¢ miktarlarina bakildiginda, biiyiik bir
kisminin 4001-6000 TL arasinda (n=106, %48,8) oldugu sdylenebilir. Bunun yaninda
87 kisinin (%40,1) 6001-9000 TL arasinda, 18 kisinin (%8,3) 4000 TL ve altinda ve 6
kisinin de (%6) 9001 ve tizerinde bir gelire sahip oldugu belirlenmistir

Arastirmaya katilan isgorenlerin calistiklart departmanlara gore dagilimlar
incelendiginde biiyiik bir kisminin 6n biiro departmaninda (n=44, %?20,3) calistiklar
goriilmektedir. Bununla birlikte %17,1’1 (n=37) yiyecek igecek servis; %12,9’u
(n=28) mutfak; 11,1°i (n=24) kat hizmetleri; %9,7’si (n=21) halkla iliskiler; %6,5’i
(n=14) insan kaynaklar1 ve miisteri iligkileri; %3,7’si (n=8) saglik kuliibii- Spa; %2,8’1
(n=6) teknik ve muhasebe; %2,3’i (n=5) giivenlik; %1,8’1 (n=4) satis pazarlama;

%1,4’1 (n=3) satin alma ve eglence animasyon departmanlilarinda ¢aligmaktadir.

Arastirmaya katilan isgorenlerin mesleki deneyimlerine bakildiginda, 100 kisinin
(%46,1) 1-5 yil arasinda; 81 kisinin (%37,3) 6-10 yil arasinda; 28 kisinin (%12.,9) 1
yildan az; 5 kisinin (%2,3) 11-15 yi1l arasinda ve 3 kisinin (%]1,4) 15 yil iizerinde turizm

sektorlinde calistigr goriilmiistiir.
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2.4.5. Boyutlara iliskin Tanimlayici Istatistikler

Bu agamada, arastirmaya konu olan Engel 1, Engel 2, Engel 3 ve Engel 4 boyutlarina
iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ortaya koyulmus ve bu degerlere

iliskin yorumlara yer verilmistir.

2.4.5.1. Engel 1 Boyutuna iliskin Aritmetik Ortalamalar

Engel 1 olarak adlandirdigimiz miisteri beklentileri ve yoOneticilerin miisteri
beklentilerini algilamasi Olgeginin, pazarlama arastirmasi odaklilik, yukari dogru
iletisim ve yoOnetim kademesi sayisi alt boyutlarina yonelik aritmetik ortalama ve

standart sapma degerleri Tablo 2.22°de detaylandirilmistir.

Tablo 2.22. Engel 1 Boyutuna iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Aritmetik Standart
Ortalama Sapma
Pazarlama Arastirmasi1 Odakhhk 3,85 0,88
Miisterilerimizin ihtiyaglart hakkinda diizenli olarak bilgi 3,78 0,98
toplamaktayiz.
Miisterilerimiz hakkinda toplanan pazarlama arastirmasi 3,76 0,80
bilgilerini genellikle kullanmaktayiz.
Miisterilerimizin hizmet kalitesine iliskin beklentileri 3,91 1,10
konusunda diizenli olarak bilgi toplamaktayiz.
Yoneticiler olarak, miisterilerle sik sik iletisim kurmaktayiz. 3,95 0,78
Yukari Dogru iletisim 3,55 0,92
Miisteri ile siirekli iletisim halinde olan isgérenimiz yonetimle 4,01 1,09
de siirekli iletisim halindedir.
Miisteriyle dogrudan iletisimde bulunan isgorenden, miisteriye 3,01 1,01
hizmet konusunda genellikle 6neri isteriz.
Miisteriyle dogrudan iligkide bulunan isgéren ile siklikla yiiz 3,51 0,75
yiize iletisime gegeriz.
Otelimizde miisteri ile iletisimde olan iggoren ile iist kademe 3,68 0,99
yoneticiler arasindaki dncelikli iletisim aract
memorandumlardir.
Yonetim Kademesi Sayisi 3,05 1,08
Otelimizde miisteri ile dogrudan iletisimde olan isgdren ile {ist 3,05 1,08
yonetim arasindaki kademe sayist oldukea fazladir.
Olcek Ortalamasi 3,62 0,95

Miisteri beklentileri ve yoOneticilerin miisteri beklentilerini algilamas1 6l¢eginin
pazarlama arastirmasi1 odaklilik boyutuna iligkin yanitlara bakildiginda yiiksek
ortalamalar ile karsilagilmistir (A.0=3,85). Otel yoneticileri miisterilerin ihtiyaglari
hakkinda diizenli olarak bilgi topladiklarin1 (A.0=3,78), toplanan bu bilgilerden
genellikle yararlandiklarini (A.O=3,76) belirtmislerdir. Ayrica yoneticiler miisterilerin
hizmet kalitesine iligkin beklentileri konusunda da diizenli olarak bilgi topladiklarini

(A.0=3,91) ve miisterilerle sik sik iletisim kurduklarini ifade etmislerdir (A.0=3,95).
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Miisteri beklentileri ve yoneticilerin miisteri beklentilerini algilamasi 6lgeginin yukari
dogru iletisim boyutuna iliskin yanitlara bakildiginda yiiksek ortalamalar ile
karsilagilmaktadir (A.0=3,55). Miisteri ile siirekli iletisim halinde olan isgérenin
yonetimle de siirekli irtibat halinde oldugu (A.0=4,01), isgbérenden miisterilere
sunulan hizmet konusunda 6neri aldiklarin1 (A.0=3,01), isgorenler ile siklikla yiiz
yiize iletisimde bulunduklarini (A.O=3,51) ve bu iletisimi memorandumlar araciligiyla

(A.0=3,68) sagladiklarini belirtmislerdir

Miisteri beklentileri ve yoneticilerin miisteri beklentilerini algilamasi o6lgeginin
yonetim kademesi sayisi boyutuna iligkin yanitlara bakildiginda yine yiiksek
ortalamalar ile karsilagilmigtir (A.0=3,05). Yoneticiler, otel isletmelerinde miisteriler
ile dogrudan iletisimde olan igsgéren ile iist yonetim arasindaki kademe sayisinin fazla
oldugunu ifade etmislerdir. Genel dl¢ek ortalamasina gore otel yoneticileri, miisteri
beklentilerinin algilanmas1 konusunda olumlu bir tutum igerisinde oldugunu,
isgorenler ile siklikla iletisim halinde olduklarini ancak aradaki kademe sayisinin fazla

oldugunu belirtmislerdir (A.0=3,62).

2.4.5.2. Engel 2 Boyutuna iliskin Aritmetik Ortalamalar

Engel 2 olarak adlandirdigimiz yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin
kalite standartlarina doniistiiriilmesi 6lgeginin, yonetimin hizmet kalitesine bagliligi,
hedef belirleme, gorev standardizasyonu ve yapilabilirlik algisi alt boyutlarina yonelik

aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 2.23’te detaylandirilmistir.
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Tablo 2.23. Engel 2 Boyutuna iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Aritmetik Standart

Ortalama Sapma
Yonetimin Hizmet Kalitesine Baghhg: 3,71 0,87
Otelimiz hizmet kalitesi i¢in gereken kaynaklar1 bize saglamaktadir. 3,78 1,06
Otelimiz miisteriye daha kaliteli hizmet vermek igin gerekli isletme 3,90 1,03
ici programlara sahiptir.
Otelimizde hizmet kalitesini gelistiren yoneticiler diger yoneticilere 3,61 1,08
gore daha fazla odiillendirilmektedir.
Otelimiz, satisa onem verdigi kadar miisteriye hizmet vermeye de 3,58 0,84
onem vermektedir.
Hedef Belirleme 3,78 0,91
Otelimiz iggoren i¢in hizmet kalitesi hedeflerini belirlemede resmi bir 3,71 1,14
siireci izlemektedir.
Otelimiz, hizmet kalitesine iligkin spesifik hedefler belirlemeye 3,85 0,96
caligmaktadir.
Gorev Standardizasyonu 3,72 0,94
Otelimiz, miisterilerine hizmet vermede tutarlilig1 saglamak icin 3,71 1,02
otomasyonu etkin bir sekilde kullanmaktadir.
Otelimizde, tutarli hizmet verebilmek igin isletme prosediirlerini 3,74 1,00
iyilestirmeye yonelik programlar mevcuttur.
Yapilabilirlik Algis1 3,84 0,94
Otelimiz, miisteri gereksinimlerini karsilamak i¢in gerekli kapasiteye 4,08 1,02
sahiptir.
Miisterilerimize gergekten istedikleri seviyede hizmeti vermeye 3,55 0,70
kalkarsak maliyetlerimizde bir degisiklik yasanmaz
Otelimiz, miisterilerin istedikleri seviyede hizmet verebilmek igin 3,90 1,03
gerekli sistemlere sahiptir.
Olcek Ortalamasi 3,76 0,69

Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite standartlarina
dontstiiriilmesi 6l¢eginin, yonetimin hizmet kalitesine baglilig1 boyutuna iliskin otel
yoneticilerinin vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda yiiksek ortalamalar ile
karsilasilmaktadir (A.O0=3,71). Otel yoneticileri, otelin hizmet kalitesinin yeterli
diizeyde sunulabilmesi igin gereken kaynaklari sundugunu (A.0=3,78), otelin daha
kaliteli hizmet verebilmek adina gerekli programlara sahip oldugunu (A.0=3,90),
hizmet kalitesini gelistiren yoneticilerin diger yoOneticilere gore daha fazla
odiillendirildigini (A.0=3,61) ve otelin satisa verdigi 6nem kadar hizmet kalitesine de

onem verdigini (A.0=3,58) ifade etmislerdir.

Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite standartlarina
dontistiiriilmesi 6l¢eginin, hedef belirleme boyutuna iliskin yanitlara bakildiginda
yiiksek ortalamalar ile karsilagilmaktadir (A.O=3,78). Otel yoneticileri otelin isgdren

i¢in hizmet kalitesi hedeflerini belirlemede resmi bir siireci izledigini (A.0=3,71) ve
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calistiklar1 otelin hizmet kalitesine iliskin spesifik hedefler belirlemeye ¢alistigini

ifade etmislerdir (A.0=3,78).

Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite standartlarina
dontistiiriilmesi  6lgeginin, gorev standardizasyonu boyutuna iliskin yanitlara
bakildiginda yiiksek ortalamalar ile karsilagilmaktadir (A.O0=3,72). Yoneticiler
calistiklar1 otelin, miisterilerine hizmet vermede tutarlilig1 saglamak i¢in otomasyonu
etkin bir sekilde kullandigimi (A.0=3,71) ve isletme prosediirlerini iyilestirmeye
yonelik programlarin mevcut oldugunu belirtmislerdir (A.0=3,74).

Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite standartlarina
doniistiiriilmesi dlgeginin, yapilabilirlik algisit boyutuna iligkin yanitlara bakildiginda
yiiksek ortalamalar ile karsilasilmaktadir (A.O=3,84). Yoneticiler calistiklar otelin,
miisteri gereksinimlerini karsilamak i¢in gerekli kapasiteye sahip oldugunu
(A.0=4,08), misterilerine istedikleri seviyede hizmeti vermeye kalkarlarsa
maliyetlerinde bir degisiklik yasanmayacagimi (A.0=3,55) ve otelin miisterilerin
istedikleri seviyede hizmet verebilmesi igin gerekli sistemlere sahip oldugunu
(A.0=3,90) belirtmislerdir. Genel Ol¢ek ortalamasma gore, otel yoneticilerinin
belirlenen hizmet kalitesinin standartlara doniistiiriilmesi konusuna oldukg¢a olumlu
yaklastiklar1 goriilmektedir. Isletme olarak hizmet kalitesine bagl, belirli hedefleri

olan ve gerekli kapasiteye sahip olduklarini belirtmislerdir (A.0=3,76).

2.4.5.3. Engel 3 Boyutuna iliskin Aritmetik Ortalamalar

Engel 3 olarak adlandirdigimiz belirlenen hizmet standartlar1 ile sunulan gercek
hizmet arasindaki fark 6lgeginin ekip galismasi, isgéren is uyumu, teknoloji is uyumu
algilanan kontrol, denetim kontrol sistemleri rol gatismasi ve rol belirsizligi alt
boyutlarina yonelik aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 2.24’de

detaylandirilmistir.
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Tablo 2.24. Engel 3 Boyutuna iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri
Aritmetik Standart

Ortalama Sapma
Ekip Cahismasi 3,65 0,98
Kendimi hem caligtigim departmanin hem de otelin bir parcasi olarak 3,40 0,79
gormekteyim.
Calistigim departmandaki ve otelin genelindeki tiim ¢aligma arkadaglarim, 3,61 0,77
miisterilere hizmet vermek i¢in ekip ¢alismasina katkida bulunur.
Diger ¢aligma arkadaslarimin islerini en iyi sekilde yapmalar1 i¢in sorumluluk 3,65 0,69
hissetmekteyim.
Calisma arkadaglarimla rekabet etmek yerine is birligi yapariz. 3,48 0,50
Kendimi igletmenin énemli bir {iyesi olarak hissetmekteyim. 3,63 1,00
isgoren-is Uyumu 3,58 0,70
Verilen isleri iyi yaptigimi diisiindiigiim i¢in kendimi iyi hissediyorum. 3,84 0,81
Calistigim otel, is konusunda uzman ve nitelikli kisileri ise alir 3,32 0,73
Teknoloji- is Uyumu 3,59 1,05
Calistigim otel, isimi en iyi sekilde yapabilmem i¢in gerekli olan arag ve 3,59 1,05
geregleri saglamaktadir.
Algilanan Kontrol 3,30 0,72
Isimi yaparken kontroliim disinda olan sorunlari ¢dzmek igin cok zaman 3,36 0,78
harciryorum.
Isimi yaparken miisterilerimizin ihtiyaclarini karsilamak icin tamamen 6zgiir 2,95 0,65
oldugumu diigiinmekteyim.
Cok fazla miisteri ayn1 anda hizmet talep ettigi zaman, yaptigim is {izerinde 3,42 0,63
kontroliim olmadigini hissetmekteyim.
Isimdeki hayal kirikliklarindan biri miisterilere hizmet ederken diger 3,47 0,96
calisanlara bagl kalmak zorunda olmamdir.
Denetim Kontrol Sistemleri 3,28 0,87
Yoneticimin is performansim hakkindaki degerlendirmesi miisterilerle ne kadar 3,37 1,04
iyi iletisimde oldugumu da kapsamaktadir.
Isletmemizde miisterilere iyi hizmet vermek icin 6zel ¢aba sarf etmek, daha 3,11 0,93
fazla kazanmak veya takdir edilmekle sonuglanmaktadir.
Isletmemizde, miisterilerine en iyi hizmeti veren calisanlarm diger 3,35 0,88
calisanlardan daha fazla ddiillendirilme olasilig1 vardir.
Rol Catismasi 3,15 0,94
Is yerindeki evrak isleri, miisterilerime etkili bir sekilde hizmet etme 3,49 1,02
konusunda baski1 uygular.
Isletmemiz, satis yapmaya ¢ok fazla odaklandiginda miisterilere geregi gibi 3,01 0,87
hizmet etmek zorlasmaktadir.
Miisterilerimin ve yonetimin benden yapmamu istedigi seyler genellikle aynidir. 3,12 0,65
Calistigim otel ve ben isimin nasil yapilmasi gerektigi konusunda ayni fikirlere 3,00 0,60
sahibiz.
Rol Belirsizligi 3,33 0,76
Isimde ne yapmam gerektigi konusunda yonetimden yeterli oranda bilgi 3,41 0,69
almaktayim.
Cogunlukla isletmemin miisterilere sundugu hizmetleri anladigim 3,18 0,83
diisiiniiyorum.
Isimi etkileyen degisikliklere ayak uydurabiliyorum. 3,78 0,91
Miisterilerle etkili bir sekilde etkilesime girme konusunda isletme tarafindan iyi 3,12 0,80
egitildigimi hissetmekteyim
Yoneticimin performansimi degerlendirirken igimle ilgili hangi yonlere daha 3,16 0,75
fazla 6nem verdiginden eminim.
Ol¢ek Ortalamasi 3,36 0,53

Belirlenen hizmet standartlari ile sunulan gercek hizmet arasindaki fark 6l¢eginin ekip
caligmast boyutuna iliskin yanitlara bakildiginda yiiksek ortalamalar ile
karsilasilmaktadir (A.0=3,65). Isgorenler kendini hem calistigi departmanin hem de

otelin bir parcasi olarak gérmekte (A.0=3,40), tiim ¢alisma arkadaslarinin miisterilere
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hizmet vermek i¢in ekip ¢alismasina katkida bulundugunu (A.0=3,61), diger ¢alisma
arkadaglarinin islerini en iyi sekilde yapmalar1 icin sorumluluk hissettigini
(A.0=3,65), calisma arkadaslariyla rekabet etmek yerine is birligi yaptigini
(A.0=3.48) ve kendini isletmenin 6nemli bir liyesi olarak hissettigini (A.0=3,63) ifade

etmislerdir.

Belirlenen hizmet standartlar1 ile sunulan ger¢ek hizmet arasindaki fark dlgeginin
isgoren- is uyumu boyutuna iliskin yanitlara bakildiginda yiiksek ortalamalar ile
karsilasilmaktadir (A.O=3,58). Ilgili isgorenler verilen isleri iyi yaptig1 zaman kendini
Iyi hissettigini (A.0=3,84) ve calistig1 otelin is konusunda uzman ve nitelikli kisileri
ise aldigin1 (A.0=3,32) ifade etmislerdir. isgdrenlerin, belirlenen hizmet standartlari
ile sunulan gergek hizmet arasindaki fark Olceginin teknoloji-is uyumu boyutuna
iliskin vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda yine yiiksek ortalamalar ile
karsilagilmaktadir (A.0=3,59). Isgérenler calistigi otelin, isini iyi yapabilmesi igin
gerekli olan arag ve geregleri sagladigini (A.0=3,59) belirtmislerdir.

Belirlenen hizmet standartlar1 ile sunulan gercek hizmet arasindaki fark olgeginin
algilanan kontrol boyutuna iliskin yanitlara bakildiginda yiiksek ortalamalar ile
kargilagilmaktadir (A.0=3,30). Arastirmaya konu olan isgdrenler, isini yaparken
kontrolii disinda olan sorunlar1 ¢6zmek igin ¢ok zaman harcadigini (A.0=3,36),
miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak icin tamamen 6zglr oldugunu diistindiigiinii
(A.0=2,95), ¢cok fazla miisteri ayn1 anda hizmet talep ettigi zaman, yaptig1 is izerinde
kontrolii olmadigint hissettigini (A.0=3,42), isindeki hayal kirikliklarindan birinin
miisterilere hizmet ederken diger calisanlara bagli kalmak zorunda oldugunu

(A.0=3,47) belirtmislerdir

Belirlenen hizmet standartlar1 ile sunulan ger¢ek hizmet arasindaki fark ol¢eginin
denetim kontrol sistemleri boyutuna iliskin yanitlara bakildiginda yiiksek ortalamalar
ile kargilagilmaktadir (A.O=3,28). Bu bulgulara gore isgorenler, yoneticilerinin onlarin
performansi hakkindaki degerlendirmelerinde miisterilerle iletisim diizeyini de dikkate
aldigim1 (A.0=3,37), isletmede miisterilere iyi hizmet vermek igin 6zel ¢aba sarf
etmenin, daha fazla kazanmak veya takdir edilmekle sonuclandigin1 (A.0=3,11) ve
miisterilere en 1yi hizmeti veren c¢alisanlarin diger calisanlardan daha fazla

odiillendirilme olasiliginin oldugunu (A.0=3,35) belirtmislerdir.
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Belirlenen hizmet standartlar1 ile sunulan gergek hizmet arasindaki fark 6l¢eginin rol
catismasi boyutuna iligkin yanitlara bakildiginda yiiksek ortalamalar ile
karsilasilmaktadir (A.0=3,15). Isgdrenler, is yerindeki evrak islerinin, miisterilerine
etkili bir sekilde hizmet etmesini zorlastirdigini (A.0=3,49), isletmenin, satis yapmaya
cok fazla odaklandigindan misterilere geregi gibi hizmet etmeyi zorlastirdigini
(A.0=3,01), miisterilerimin ve yonetimin ondan yapmasini istedigi seylerin genellikle
ayni oldugunu (A.0=3,12), otel ve kendisinin yapilan islerin nasil yapilmasi gerektigi

konusunda ayni fikirlere sahip oldugunu (A.0=3,00) ifade etmislerdir.

Belirlenen hizmet standartlar1 ile sunulan gergek hizmet arasindaki fark 6l¢eginin rol
belirsizligi boyutuna iliskin yanitlara bakildiginda yiiksek ortalamalar ile
karsilagilmaktadir (A.0=3,33). Arastirmaya katilan isgdrenin isinde ne yapmasi
gerektigi konusunda yeterli oranda bilgi aldigin1 (A.0=3,41), miisterilere sundugu
hizmetleri anladigin1 (A.0=3,18), isini etkileyen degiskenlere ayak uydurabildigini
(A.0=3,78), miisterilerle etkili bir sekilde etkilesime girme konusunda isletme
tarafindan iyi egitildigini diisiindiiglinii (A.0=3,12) ve yoneticisinin performansini
degerlendirirken hangi yoOnlere daha fazla onem verdiginden emin olduklarim
(A.0=3,16) ifade etmislerdir. Genel Ol¢ek ortalamasina gore, isgorenlerin ekip
calismasina katki sagladigini, gerekli teknolojik altyapinin varligini ve isletmenin
nitelikli kisileri ise aldig1 sOylenebilir. Bununla beraber isgorenler performanslarinin
degerlendirilmesinde nelerin dikkate alindigin1 bildigini ve rol belirsizligi
yasamadigini ifade etmislerdir. Ancak isgorenler yaptig: isle ilgili yeterli seviyede
kontrole sahip olmadiklarin1 ve evrak islerinin ve satisa daha fazla verilen 6nemin

isgoren lizerinde baski yarattig1 sonuglarina ulagilmistir (A.O=3,36).

2.4.5.4. Engel 4 Boyutuna iliskin Aritmetik Ortalamalar

Engel 4 olarak adlandirdigimiz hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki fark
Olceginin, yatay iletisim ve asir1 vaatlerde bulunma egilimi alt boyutlarina yonelik

aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 2.25’de detaylandirilmustir.
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Tablo 2.25. Engel 4 Boyutuna iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Aritmetik  Standart
Ortalama Sapma

Yatay iletisim 2,59 0,95
Reklamdan sorumlu yoneticiler, verilen sozlerin gergekgeiligi 2,64 0,89
hakkinda caliganlara danismaktadir.
Genellikle otelimizin reklam kampanyalarinda verilen vaatlerden 2,63 1,02
daha 6nceden haberimiz olur
Calisanlar, miisterilere sunulacak hizmet kalitesi diizeyini goriismek 2,57 0,95
icin operasyon birimindeki kigilerle iletisime geger.
Isletmenin miisterilere hizmet etme politikalar1, miisterilere hizmet 2,53 1,11
veren diger departmanlar ile de uyumludur.
Asir1 Vaatlerde Bulunma Egilimi 3,51 0,98
Yogun rekabet, otel icinde yeni iglerin yaratilmasi i¢in baski uygular. 3,40 0,70
Rakiplerimiz, yeni miisteriler kazanma adina tutamayacaklari sézler 3,63 0,55
vermektedir.
Olcek Ortalamasi 2,84 0,86

Hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki fark 6l¢eginin, yatay iletisim boyutuna
iligkin isgorenlerin vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda diisiik ortalamalar ile
karsilagilmaktadir (A.0=2,59). Reklamdan sorumlu kisilerin verilen sdzlerin
gercekeiligi hakkinda calisanlara danismadigi sonucuna ulasilmistir (A.O=2,64).
Bununla birlikte isgorenler reklam kampanyalarinda verilen vaatlerden onceden
haberinin tam anlamiyla olmadigini belirtmislerdir (A.0=2,63). Son olarak sunulacak
hizmet kalitesi diizeyi igin isgbrenin operasyon birimindeki kisilerle iletisime gok sik
geemedigi (A.0=2,59) ve otelin hizmet etme politikalarinin diger departmanlar ile tam

anlamiyla uyumlu olmadigi (A.0=2,53) sonuglarina varilmistir

Hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki fark 6l¢eginin, asir1 vaatlerde bulunma
egilimi boyutuna iligkin iggorenlerin vermis olduklar yanitlara bakildiginda yiiksek
ortalamalar ile karsilasiimaktadir (A.0=3,51). Isgdrenler, yogun rekabetin otel iginde
yeni iglerin yaratilmasina neden oldugunu (A.0=3,40) ve rakiplerin yeni miisteriler

kazanmak i¢in tutamayacaklari sozler verdiklerini (A.O=3,63) belirtmiglerdir.

Genel oOlcek ortalamasina bakildiginda dis iletisim boyutunun diger boyut
ortalamalarina gore daha diisiik ortalamaya sahip oldugu sdylenebilir (A.0=2,84).
Buradan hareketle isletme i¢i iletisimin yeterli seviyede olmadigi, oOzellikle
tutundurma faaliyetleri ¢ercevesinde verilen kararlardan isgorenlerin haberdar
edilmemesi ve goriislerinin alinmadigi bu durumun ise iggorenler lizerinde baski

yaratti1 sonucuna ulasilmaistir.
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2.4.6. Degiskenler Arasi Farkliiklara Yonelik T Testi Analizi

Arastirmanin bu boliimiinde, arastirmaya katilan yonetici ve isgérenlerin demografik
ozelliklerine gore farklilasma olup olmadig analiz edilmistir. Iki grubun séz konusu
oldugu durumlar i¢in t testi , ikiden fazla grubun s6z konusu oldugu durumlarda ise
One-Way Anova testi uygulanmistir. Parametrik testlerin yapilabilmesi i¢in veri
setinin normal bir dagilim gdstermesi gerekmektedir. Bu sebeple analiz 6ncesinde veri
setinin normallik durumu basiklik ve ¢arpiklik degerleri yoluyla kontrol edilmis ve

veriler normal dagildig i¢in parametrik testlerin yapilmasina karar verilmistir.

2.4.6.1. Engel 1- Engel 2- Engel 3 ve Engel 4 Boyutlarinin Cinsiyete Gore
Incelenmesi

Bu bolimde Engel 1, Engel 2, Engel 3 ve Engel 4 alt boyutlarinin cinsiyete gore

farklilasip farklilasmadigi ile ilgili analizlere yer verilecektir.

Tablo 2.26. Miisteri Beklentilerinin Algilanmasinda Cinsiyete Gore Farkliliklar (Engel 1)

Ozellik Miisteri Beklentileri Algilama

Cinsiyet Pazarlama Arastirmasi Odakhlik Yukar1 Dogru iletisim
Gruplar A.O S.S A.O S.S
Kadin 3,68 0,90 3,73 0,87
Erkek 4,03 1,04 4,00 0,98

Bag. Or. t testi t=2,32 p=0,02 t=2,33 p=0,95

Tablo 2.26’ da goriildiigii lizere, yoneticilerin miisteri beklentilerini algilamasi cinsiyet
degiskenine gore incelenmistir. Bagimsiz grup t testi sonucuna gore, pazarlama
aragtirmasi odaklilik (t=2,32; p<.05) boyutunun cinsiyete gore anlamli bir farklilik
yaratirken, yukari dogru iletisim boyutunun ise anlamli bir farkliliga (t=2,33; p>.05)
sahip olmadigin1 gostermistir. Bu noktada pazarlama arastirmasina odaklanma

konusuna erkek yoneticilerin daha fazla egilim gosterdigi sOylenebilir.

Tablo 2.27. Kalitenin Standartlara Déniistiiriillmesinde Cinsiyete Gore Farkliliklar (Engel 2)

Ozellik Miisteri Beklentileri Algilama

Cinsiyet Yonetimin H. Gorev Yapilabilirlik
Kalitesine Bag. Standardizasyonu Algisi

Gruplar A.O S.S A.O S.S A.O S.S

Kadin 3,59 1,03 3,32 0,97 3,67 0,93

Erkek 3,85 0,63 4,16 0,69 4,03 0,92

Bag. Or. ttesti t=2,23 p=0,00 t=1,25 p=0,00 t=2,84 p=0,57

Tablo 2.27°de goriildiigii lizere otel yoneticilerinin misteri beklentilerini algilama ve

bunlar1 kalite standartlarina doniistiirmesini olusturan alt boyutlarin aritmetik
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ortalamalarinin farklilik testleri cinsiyet degiskenine gore incelenmistir. Bagimsiz
grup t testi sonucuna gore, yonetimin hizmet kalitesine bagliligi (t=2,23; p<.05) ve
gorev standardizasyonu (t=1,25; p<.05) boyutlarinin cinsiyet degiskenine gore
farklilik gosterdigi sdylenebilir. Bununla beraber yapilabilirlik algist alt boyutunun
(t=2,84; p>.05) cinsiyete gore farklilagmadigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonuca gore
erkeklerin kadin yoneticilere oranla hem hizmet kalitesine daha bagli oldugunu hem

de gorev standardizasyonunu daha iyi sagladigi sdylenebilir.

Tablo 2.28. Hizmetin Sunulmasinda Cinsiyete Gore Farkliliklar (Engel 3)

Ozellik Sunulan Hizmet
Cinsiyet Ekip Rol Rol Algilanan Isgoren-Is
Calismasi Belirsizligi Catismasi Kontrol Uyumu

Gruplar AO SS AO SS A.O S.S AO SS AO S.S

Kadin 349 09 323 067 284 081 341 0,66 3,53 1,06
Erkek 358 103 339 080 3,04 091 326 0,78 3,61 1,20

]}ag. t=0,69 p=.0,20 t=1,53 p=0,25 t=1,63 p=0,39 t=1,44 p=0,00 t=0,05 p=0,11
Or. t testi

Tablo 2.28’de goriildiigii gibi, belirlenen hizmet standartlari ile sunulan gergek hizmet
arasindaki farki olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin farklilik testleri cinsiyet
degiskenine gore incelenmistir. Bagimsiz grup t testi sonucuna gore, algilanan kontrol
alt boyutunun (t=1,44; p<.05) anlamli sekilde farklilagtigin1 gostermistir. Diger alt
boyutlar olan ekip galigmasi (t=0,69; p>.05), rol belirsizligi (t=1,53; p>.05), rol
catismasi (t=1,63; p>.05) ve isgoren is uyumunda cinsiyete gore herhangi bir farkliliga
rastlanmamustir. Bu sonuca gore kadin isgorenlerin erkek isgorenlere oranla algilanan

kontrollerinin daha iyi oldugu diisiiniilebilir.

Tablo 2.29. Ds iletisimde Cinsiyete Gore Farkliliklar (Engel 4)

Ozellik Dis iletisim

Cinsiyet Yatay Iletisim Asir1 Vaatlerde Bulunma
Gruplar A.O S.S A.O S.S

Kadin 2,50 1,18 3,41 1,14

Erkek 2,65 1,03 3,57 1,11

Bag. Or. t testi t=0,98 p=0,03 t=1,03 p=0,64

Tablo 2.29’da goriildiigi gibi, hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki fark dlgegini
olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin farklilik testleri cinsiyet degiskenine
gore incelenmistir. Bagimsiz grup t testi sonucuna gore, yatay iletisim (t=0,98; p<.05)
alt boyutunun anlamli bir farklilhiga sahip oldugu, asir1 vaatlerde bulunma alt1

boyutunun ise istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga (t=1,03; p>.05) sahip olmadig1
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sonucuna ulasilmistir. Bu noktada yatay iletisim kurma konusunda erkek iggorenlerin

daha fazla egilim gosterdigi soylenebilir.

2.4.7. Degiskenler Aras1 Farkliliklara Yonelik Anova Testi Analizi

Aragtirmanin bu boliimiinde, arasgtirmaya katilan yonetici ve isgorenlerin demografik
ozelliklerine gore farklilasma olup olmadig: analiz edilmistir. ikiden fazla grubun séz
konusu oldugu durumlar i¢in One-Way Anova testi uygulanmistir. Parametrik testlerin
yapilabilmesi i¢in veri setinin normal bir dagilim gostermesi gerekmektedir. Bu
sebeple analiz dncesinde veri setinin normallik durumu basiklik ve carpiklik degerleri
kontrol edilmis ve veriler normal dagildigi i¢in parametrik testlerin yapilmasina karar

verilmistir.

2.4.7.1. Engel 1- Engel 2- Engel 3 ve Engel 4 Boyutlarinin Yasa Gore incelenmesi
Bu boliimde Engel 1, Engel 3, Engel 3 ve Engel 4 Boyut ve alt boyutlarinin yasa gore

farklilasip farklilasmadigi ile ilgili analizlere yer verilecektir.

Tablo 2.30. Miisteri Beklentilerinin Algilanmasinda Yasa Gore Farkliliklar (Engel 1)

Ozellik Miisteri Beklentileri Algilama

Yas Pazarlama Arastirmasi1 Odakhhk Yukari Dogru iletisim
Gruplar A.O S.S A.O S.S

25 ve alt1 2,91 1,58 4,33 0,57
26-35 arasi 4,06 0,97 3,85 0,85
36-45 arasi 3,82 0,90 3,95 0,96
46-55 arasi 3,70 1,55 3,57 1,11
56 ve iizeri 3,17 1,46 4,03 0,46
Anova F=2,07 P=0,08 F=1,39 P=0,13

Tablo 2.30°da goriildigi tizere, yoneticilerin miisteri beklentilerini algilamasini
olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin farklilik testleri yas degiskenine gore
incelenmistir. Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucuna gore, pazarlama
aragtirmasi odaklilik (F=2,07; p>.05) ve yukar1 dogru iletisimin (F=1,39; p>.05) yas

gruplart acisindan farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
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Tablo 2.31. Kalitenin Standartlara Doniistiiriilmesinde Yasa Gore Farkliliklar (Engel 2)

Ozellik Kalite Standartlar

Yas Yonetimin H. Gorev Yapilabilirlik
Kalitesine Bag. Standardizasyonu Algisi

Gruplar A.O S.S A.O S.S A.O S.S

25 ve alti 3,75 0,43 4,16 0,28 4,88 0,19

26-35 arasi 3,67 ,089 3,63 1,08 3,80 0,91

36-45 arasi 3,77 0,74 3,83 0,86 3,81 0,85

46-55 arasi 3,41 1,02 3,55 0,94 3,82 1,17

56 ve iizeri 4,60 0,67 3,78 0,56 4,38 0,95

Anova F=4,40 p=0,00 F=0,98 p=0,41 F=1,56 p=0,18

Tablo 2.31°de goriildiigii lizere otel yoneticilerinin misteri beklentilerini algilama ve
bunlart kalite standartlarina doniistiirmesini  olusturan boyutlarin  aritmetik
ortalamalarinin farklilik testleri yas degiskenine gore incelenmistir. Tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucuna goére, yonetimin hizmet kalitesine bagliligi boyutunda
(F=4,40; p<.05) anlaml1 bir farklilik tespit edilirken, diger boyutlarinda herhangi bir
farkliliga rastlanmamustir.

Yapilan analizden sonra ortaya ¢ikan farkliligin hangi yas grubundan
kaynaklandiginin belirlenmesi icin Levene’s testi yapilmis ve grup dagilim
varyanslarinin homojen olup olmadigr smmanmistir. Varyanslarin egitim durumu
(p>.05) i¢in homojen oldugunun tespit edilmesi nedeniyle, Tukey ¢oklu karsilagtirma
testi yapilmasina karar verilmistir. Test sonuglarina gore yasi 56 ve tlizerinde olan
yoneticilerin (A.0=4,60), 26-35 yas (A.0=3,67) ve 46-55 (A.0=3,41) yas araliginda
olan kisilere gore hizmet kalitesine daha bagli oldugu sdylenebilir.

Tablo 2.32. Hizmetin Sunulmasinda Yasa Gore Farkliliklar (Engel 3)

Ozellik Sunulan Hizmet

Yas Ekip Calismas1 Rol Belirsizligi ~ Rol Catismasi Algilanan Kontrol Isgéren-is Uyumu
Gruplar A.O S.S A.O SS A.O S.S A.O S.S A.O S.S
25 ve alt1 3,57 1,07 324 0,77 3,11 1,00 3,31 0,69 3,68 1,22
26-35 3,66 1,00 345 0,73 2,93 0,87 3,43 0,79 3,66 1,15
arasi 3,39 1,03 325 0,79 2,95 0,89 3,28 0,72 3,42 1,07
36-45 3,57 085 314 0,52 2,75 0,57 3,03 0,58 3,50 1,32
arasi 3,55 059 395 0,85 3,12 0,43 3,18 0,80 3,50 0,00
46-55

arasi

56 ve iizeri

Anova F=0,61 p=0,61 F=1,86 p=0,11 F=0,67 p=0,61 F=133 p=0,25 F=0,49 p=0,73

Tablo 2.32°de goriildiigii tizere, isgorenlerin belirlenen hizmet standartlari ile sunulan
gercek hizmet arasindaki farki olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin farklilik
testleri yas degiskenine gore incelenmistir. Tek yoOnlii varyans analizi (Anova)

sonucuna gore, ekip calismast (F=0,61; p>.05), rol belirsizligi (F=1,86; p>.05), rol
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catismast (F=0,67; p>.05), algilanan kontrol (F=1,33; p>.05), isgdren is uyumu
(F=0,49; p>.05) gruplarinin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak

anlamli bulunmamastir.

Tablo 2.33. Dis iletisimde Yasa Gore Farkliliklar (Engel 4)

Ozellik Dis iletisim

Yas Yatay lIletisim Asir1 Vaatlerde Bulunma
Gruplar A.O S.S A.O S.S

25 ve alt1 2,58 1,17 3,53 1,17
26-35 arasi 2,60 1,10 3,61 1,09
36-45 arasi1 2,48 1,03 3,28 1,15
46-55 aras1 2,72 1,02 3,75 1,09

56 ve iizeri 3,37 1,58 3,87 0,478
Anova F=0,72 p=0,57 F=1,18 p=0,32

Tablo 2.33’de goriildiigii tizere, isgorenlerin hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki
farki arasindaki farki olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin farklilik testleri
yas degiskenine gore incelenmistir. Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucuna gore,
yatay iletisim (F=0,61; p>.05) ve asir1 vaatlerde bulunma (F=1,18; p>.05) gruplarinin

aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.

2.4.7.2. Engel 1- Engel 2- Engel 3 ve Engel 4 Boyutlarin Egitime Gore
incelenmesi

Bu boliimde Engel 1, Engel 2, Engel 3 ve Engel 4 alt boyutlarinin egitime gore

farklilasip farklilasmadigi ile ilgili analizlere yer verilecektir.

Tablo 2.34. Miisteri Beklentilerinin Algilanmasinda Egitime Gore Farkliliklar (Engel 1)

Ozellik Miisteri Beklentileri Algilama

Egitim Pazarlama Arastirmasi1 Odakhhk Yukar1 Dogru iletisim
Gruplar A.O S.S A.O S.S
Tlkokul - - - -
Ortaokul - - - -

Lise 2,93 1,65 2,31 1,44
On lisans 3,60 0,78 3,95 0,86
Lisans 3,88 1,11 3,92 0,86
Lisansiistii 4,58 0,49 4,08 0,62
Anova F=1,93 p=0,00 F=1,88 p=0,00

Tablo 2.34’te goriildiigli iizere, yoneticilerin misteri beklentilerini algilamasini
olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin farklilik testleri egitim degiskenine gore
incelenmistir. Tek yoOnlii varyans analizi (Anova) sonucuna gore, pazarlama
aragtirmas1 odaklilik (F=1,93; p<.05) ve yukart dogru iletisim (F=1,88; p<.05)

boyutunda anlamli bir farklilik gorilmustiir.
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Yapilan analizden sonra ortaya ¢ikan farkliligin hangi egitim grubundan
kaynaklandiginin belirlenmesi icin Levene’s testi yapilmig ve grup dagilim
varyanslarinin homojen olup olmadigi smanmistir. Varyanslarin (p<.05) egitim
durumu igin homojen olmadiginin tespit edilmesi nedeniyle, Tamhanes ¢oklu
kargilagtirma testi yapilmasina karar verilmistir. Test sonucglarina goére lisansiistii
egitim alan yoneticilerin (A.0=4,58), lise (A.0=2,93), 6n lisans (A.0=3,60) ve lisans
(A.0=3,88) diizeyinde egitim alanlara gore daha fazla pazarlama arastirmasina
odaklandig1 sOylenebilir. Bununla beraber yine lisansiistii ve lisans diizeyinde egitim
alan kisilerin (A.0=3,92), lise diizeyinde egitim alan kisilere (A.0=2,31) gore daha

fazla iletisim kurdugu sdylenebilir.

Tablo 2.35. Kalitenin Standartlara Doniistiirillmesinde Egitime Gore Farkliliklar (Engel 2)

Ozellik Kalite Standartlar
Egitim Yonetimin H. Kalitesine Gorev Yapilabilirlik
Bag. Standardizasyonu Algist
Gruplar A.O S.S A.O S.S A.O S.S
Ilkokul - - - - - -
Ortaokul - - - - - -
Lise 3,02 1,16 3,36 1,16 3,51 1,25
On lisans 3,83 0,55 3,43 1,20 4,05 0,80
Lisans 3,71 0,91 3,74 0,89 3,79 0,97
Lisansiistii 3,97 0,52 4,23 0,43 411 0,56
Anova F=3,02 p=0,03 F=3,2z p=0,02 F=1,56 p=0,19

Tablo 2.35’de goriildiigii gibi, yoneticilerin miisteri beklentilerini algilama ve bunlar
kalite standartlarma doniistiirmesi alt boyutlarinin aritmetik ortalamalarinin farklilik
testleri egitim degiskenine gore incelenmistir. Tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda yonetimin hizmet kalitesine bagliligi (F=3,02; p<.05) ve gorev
standardizasyonu (F=1,56; p<.05) boyutunda anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir. Bu islemin ardindan Anova sonrasi belirlenen anlamli farkliligin hangi
egitim grubundan kaynaklandigini belirlemek gerekmektedir.

Yapilan analizden sonra ortaya ¢ikan farkliligin hangi yas grubundan
kaynaklandiginin belirlenmesi icin Levene’s testi yapilmis ve grup dagilim
varyanslarinin homojen olup olmadigr smanmistir. Varyanslarin (p<.05) egitim
durumu i¢in homojen olmadiginin tespit edilmesi nedeniyle, Tamhanes ¢oklu
karsilagtirma testi yapilmasina karar verilmistir. Test sonuclarina gore lisansiistii
egitim alan yoneticilerin (A.0=3,97), 6n lisans (A.0=3,83) ve lisans (A.0=3,71)

diizeyinde egitim alanlara gore daha fazla pazarlama arastirmasina odaklandigi
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sOylenebilir. Bununla beraber lisansiistii egitim alanlarin (A.0=4,23), 6n lisans
(A.0=3,43) ve lisans (A.0=3,74) diizeyinde egitim alan kisilere gore gorev

standardizasyonunun daha fazla oldugu s6ylenebilir.

Tablo 2.36. Hizmetin Sunulmasinda Egitime Gore Farkliliklar (Engel 3)

Ozellik Sunulan Hizmet
Egitim Ekip Rol Rol Algilanan Isgoren-is
Cahsmasi Belirsizligi Catismasi Kontrol Uyumu

Gruplar A.O S.S A.O S.S A.O S.S A.O S.S A.O S.S
ilkokul 2,98 0,11 3,93 0,11 2,83 1,04 3,66 0,57 2,66 1,52
Ortaokul 2,84 0,07 3,20 0,57 2,98 0,78 3,25 0,77 3,20 1,06
Lise 3,45 0,92 342 0,84 2,95 0,81 3,34 0,71 3,39 1,13
On lisans 3,54 0,97 3,18 0,65 2,97 0,86 3,49 0,60 3,75 1,09
Lisans 3,66 1,08 3,35 0,77 2,97 094 3,22 0,81 3,69 1,17
Lisansiisii - - - - - - - - - -
Anova F=1,39 p=0,05 F=1,26 p=0,28 F=0,02 p=0,9¢ F=1,29 p=0,27 F=1,77 p=0,13

Tablo 2.36’da goriildiigii iizere, isgorenlerin belirlenen hizmet standartlari ile sunulan
gercek hizmet arasindaki farki olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin farklilik
testleri egitim degiskenine gore incelenmistir. Tek yoOnlii varyans analizi (Anova)
sonucunda, sadece ekip g¢aligsmasi alt boyutunun (F=1,39; p<.05) anlamli sekilde
farklilagtig1 goriilmiistiir.

Yapilan analizden sonra ortaya ¢ikan farkliligin hangi egitim grubundan
kaynaklandiginin belirlenmesi icin Levene’s testi yapilmig ve grup dagilim
varyanslarinin homojen olup olmadigr smanmistir. Varyanslarin (p<.05) egitim
durumu icin homojen olmadiginin tespit edilmesi nedeniyle, Tamhanes ¢oklu
karsilastirma testi yapilmasina karar verilmistir. Test sonuglarima gore lisans
diizeyinde (A.0=3,66) egitim alan yoneticilerin ilkokul (A.0=2,98) ve ortaokul
(A.0=2,84) diizeyinde egitim alan kisilere oranla daha fazla ekip ¢alismasina uyum

sagladig1 sOylenebilir.

Tablo 2.37. Ds iletisimde Egitime Gore Farkliliklar (Engel 4)

Ozellik Dis iletisim

Egitim Yatay lletisim Asir1 Vaatlerde Bulunma
Gruplar A.O S.S A.O S.S
ilkokul 3,08 0,87 4,00 0,50
Ortaokul 2,85 0,75 2,86 0,91

Lise 2,74 0,99 3,50 1,02

On lisans 2,67 1,11 3,53 1,09
Lisans 2,40 1,18 3,60 1,22
Lisansiistii - - - -

Anova F=1,35 p=0,25 F=1,54 p=0,19
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Tablo 2.37°de goriildiigii tizere, isgorenlerin hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki
farki olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarimin  farklilik testleri tecriibe
degiskenine gore incelenmistir. Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda, yatay
iletisim (F=1,35; p>.05) ve asir1 vaatlerde bulunma (F=1,54; p>.05) gruplarinin

aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.

2.4.7.3. Engel 1- Engel 2- Engel 3 ve Engel 4 Boyutlarinin Tecriibeye Gore

Incelenmesi

Bu boliimde Engel 1, Engel 2, Engel 3 ve Engel 4 alt boyutlarinin tecriibeye gore

farklilagip farklilasmadigi ile ilgili analizlere yer verilecektir.

Tablo 2.38. Miisteri Beklentilerinin Algilanmasinda Tecriibeye Gore Farkliliklar (Engel 1)

Ozellik Miisteri Beklentileri Algilama

Tecriibe Pazarlama Arastirmas1 Odakhhk Yukar1 Dogru letisim
Gruplar A.O S.S A.O S.S

1 yildan az 3,45 1,36 3,98 0,49
1-5 yil ara. 3,68 1,23 3,59 1,12
6-10 y1l ara. 4,14 0,77 3,78 0,60
11-15 y1l ara. 4,25 0,20 4,21 0,08
15 ve iizeri 4,50 0,72 4,62 0,30
Anova F=2,43 p=0,01 F=2,19 p=0,00

Tablo 2.38’de goriildiigii ilizere yoneticilerin miisteri beklentilerini algilamasini
olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin farklilik testleri tecriibe degiskenine
gore incelenmistir. Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda, pazarlama
arastirmas1 odaklhilik (F=2,43; p<.05) ve yukar1 dogru iletisim (F=2,19; p<.05)

boyutunda anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Yapilan analizden sonra ortaya ¢ikan farkliligin hangi tecriibe grubundan
kaynaklandiginin belirlenmesi icin Levene’s testi yapilmis ve grup dagilim
varyanslarinin homojen olup olmadig1 smmanmistir. Varyanslarin (p<.05) tecriibe
durumu i¢in homojen olmadiginin tespit edilmesi nedeniyle, Tamhanes ¢oklu
karsilastirma testi yapilmasina karar verilmistir. Test sonuglarina gore 15 yil ve
tizerinde tecriibeye sahip olan yoneticilerin (A.0=4,50), 1 yildan az (A.0=3,45), 1-5
yil arasinda (A.0=3,68) ve 6-10 yil arasinda (A.0=4,14), tecriibeye sahip olanlara gore
daha fazla pazarlama aragtirmasina odaklandig1 sdylenebilir. Bununla beraber 11-15

yil tecriibeye sahip olan yoneticilerin (A.0=4,21), 6-10 yi1l arasinda tecriibeye sahip
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olan yoneticilere (A.0=3,78), oranla daha fazla yukar1 dogru iletisim kurdugu

sOylenebilir.

Tablo 2.39. Kalitenin Standartlara Doniistiiriilmesinde Tecriibeye Gore Farkliliklar (Engel 2)

Ozellik Kalite Standartlarn

Tecriibe Yonetimin Hizmet Gorev Yapilabilirlik
Kalitesine Baghhgi Standardizasyonu Algisi

Gruplar A.O S.S AO S.S A.O S.S

1 yildan az 3,20 0,87 3,02 0,51 4,26 0,82

1-5 yil ara. 3,68 0,93 3,56 1,01 3,66 1,05

6-10 yil ara. 3,57 0,80 3,80 0,95 4,01 0,77

11-15 yil ara. 3,75 0,00 4,00 0,00 3,70 0,11

15 ve iizeri 4,00 0,41 4,66 0,25 4,16 0,65

Anova F=2,73 p=0,03 F=2,91 p=0,02 F=1,98 p=0,10

Tablo 2.39’da goriildiigii tizere, otel yoneticilerinin miisteri beklentilerini algilama ve
bunlar1 kalite standartlarina dontstiirmesi alt boyutunun aritmetik ortalamalarinin
farklilik testleri tecriibe degiskenine gore incelenmistir. Tek yonli varyans analizi
(Anova) sonucunda yonetimin hizmet kalitesine bagliligi (F=2,73; p<.05) ve gorev
standardizasyonu (F=2,91; p<.05) alt boyutlarinin anlamli bir farklilik gosterdigi tespit

edilmistir.

Yapilan analizden sonra ortaya ¢ikan farkliligin hangi tecrilbe grubundan
kaynaklandiginin belirlenmesi icin Levene’s testi yapilmis ve grup dagilim
varyanslarinin homojen olup olmadig1 smanmistir. Varyanslarin (p<.05) tecriibe
durumu i¢in homojen olmadiginin tespit edilmesi nedeniyle, Tamhanes ¢oklu
karsilagtirma testi yapilmasina karar verilmistir. Test sonuglarmma goére 6-10 yil
arasinda tecriibeye sahip olan yoneticilerin (A.0=3,57), 1 yildan daha az tecriibeye
sahip olanlara gore (A.0=3,20) hizmet kalitesine daha bagli oldugu sdylenebilir.
Bunun yaninda 15 y1l ve tizerinde tecriibeye sahip olanlarin (A.O=4,66), 1 yildan az
(A.0=3,02), 1-5 yil arasinda (A.0=3,66), 6-10 yil arasinda (A.0=3,80) tecriibeye

sahip olanlarin gorev standardizasyonuna daha bagli oldugu sdylenebilir.
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Tablo 2.40. Hizmetin Sunulmasinda Tecriibeye Gore Farkliliklar (Engel 3)

Ozellik Sunulan Hizmet
Tecriibe Ekip Rol Rol Algilanan Isgoren- s
Calismasi Belirsizligi Catismasi Kontrol Uyumu

Gruplar AO SS AO SS A.O S.S A.O S.S A.O S.S

1ylldanaz 350 1,07 3,20 0,68 2,92 0,79 3,25 058 3,64 1,21
1-Syllara. 351 099 333 0,78 2,94 0,90 3,27 0,78 3,49 1,20
6-10 yilara. 354 101 331 0,74 3,02 0,88 3,35 0,71 3,72 1,00
11-1Syillar: 396 0,74 3,64 0,68 2,50 1,00 4,05 0,71 230 1,39
15 veiizeri 4,73 030 4,26 0,61 3,33 0,28 341 1,04 4,16 0,76

Anova F=1,28 p=0,27 F=1,56 P=0,18 F=0,59 P=0,66 F=1,42 p=0,22 F=1,30 p=0,59

Tablo 2.40’ta goriildiigii tizere, belirlenen hizmet standartlari ile sunulan gergek
hizmet arasindaki farki olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin farklilik testleri
tecriibe degiskenine gore incelenmistir. Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda,
ekip calismasi (F=1,28; p>.05), rol belirsizligi (F=1,56; p>.05), rol ¢atismasi1 (F=0,59;
p>.05), algilanan kontrol (F=1,42; p>.05), isgéren is uyumu (F=1,30; p>.05)

gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli

bulunmamustir.
Tablo 2.41. Dis Iletisimde Tecriibeye Gore Farkliliklar (Engel 4)

Ozellik Dis lletisim
Tecriibe Yatay Iletisim Asir1 Vaatlerde Bulunma
A.O S.S A.O S.S A.O
1 yildan az 3,37 1,12 2,29 1,09
1-5 yil ara. 3,51 1,12 2,53 1,13
6-10 yil ara. 3,52 1,17 2,75 1,03
11-15 yil ara. 3,60 0,41 3,05 1,08
15 ve uizeri 4,50 0,50 2,16 1,18
Anova F=0,68 p=0,60 F=1,37 p=0,24

Tablo 2.41°de goriildiigi tizere, hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki farka
olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin farklilik testleri tecriibe degiskenine
gore incelenmistir. Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda, yatay iletisim
(F=0,68; p>.05) ve asir1 vaatlerde bulunma (F=1,37; p>.05) gruplarinin aritmetik

ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamuistir.
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SONUC VE ONERILER

Tiim diinyada biiyiik bir hizla gelismeye devam eden hizmet sektoriinlin saglamis
oldugu faydalardan daha fazla pay almak isteyen lilkeler arasindaki rekabet her gecen
giin artmaktadir. Ozellikle hizmet sektoriiniin 6nemli bir alan1 olan turizm
isletmelerinde bu durum ¢ok daha 6nemli bir hal almistir. Degisen miisteri istek ve
beklentileri, ekonomik kosullar, siyasal ve ekonomik Krizler, Kkalifiyeli isgoren

sorunlar1 miisterilere bekledigi hizmeti sunmay1 zorlastirmaktadir (Kandampully ve

Suhartanto, 2000: 346).

Farklilasan miisteri isteklerini yerine getirebilmek ve diger isletmelerle rekabet
edebilmek icin isletmelerin sunduklar1 hizmet kalitesini beklentilerin iizerine
cikarmasi gerekmektedir. Diger bir ifade ile kaliteli hizmet sunan isletmelerin daha
yuksek karlilik ve verimlilik elde edecegi, pazar paylarini biiylitebilecegi, isletmeye
bagli miisteriler yaratabilecegi asikardir ( Parasuraman vd., 1990: 2). Bu dogrultuda
son yillarda, hizmet kalitesinin 6nemi giin gectikge artmis ve isletmeler bazinda
dikkate alinmaya baslamistir. Kaliteli hizmet sunmanin ilk asamasi ise isletmenin

sundugu kalite diizeyini belirlemesi yani hizmet kalitesinin dl¢tilmesidir.

Yapilan literatiir taramasinda hizmet kalitesi 6l¢iimiinde farkli yaklasim ve modellerin
olmasina ragmen, en yaygin hizmet kalitesi 6l¢iim aracinin Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1988) tarafindan gelistirilen Servqual 6lgegi oldugu sdylenebilir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985, 1988; Babakus ve Boller, 1992; Asubonteng vd., 1996; Lam,
1997; Eleren ve Kilig, 2007; Ramsaran-Fowdar, 2007; Wu vd., 2009; Chand, 2010,
Shaikh ve Khan, 2011; Keskin, 2013; Manav, 2017). Hizmet kalitesinin 6l¢iimii
konusunda kullanilan diger yontemler ise toplam kalite yontemi (Feigenbaum, 1997),

Servperf (Cronin ve Taylor 1994; Durvasula, 1999; Nadiri ve Hussain, 2005; Kogoglu
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ve Aksoy, 2012; Ozsoy ve Tayfun, 2020), kritik olaylar yontemi (Flanagan, 1954;
Keaveney, 1995; Gilbert ve Morris, 1995; Yetis, 2018), hizmet barometresi,
istatistiksel yontemler, karsilastirma (Eryilmaz, 2009), grup miilakat yontemi olarak

siralanabilir.

Incelenen calismalara bakildiginda g¢ogunlukla miisterilerin  kaliteyi nasil
degerlendirdigine odaklanilmis, yonetici ve isgorenlerin goriislerine yer verilmedigi
tespit edilmistir. Diger bir ifade ile misterilerin beklentileri ile algilamalar1
karsilastirilmakta ve aradaki farklar tespit edilmeye c¢alisilmaktadir. Elde edilen bu
fark, kalite derecesinin yeterliligini veya gelistirme yapilmasi gerekliligini
gostermektedir. Hizmeti alan kigiler kadar hizmeti sunan kisilerin de goriislerinin
alinmasi1 hizmet kalitesinin olmas1 gerektigi gibi sunulmasi agisindan olduk¢a dnem
arz etmektedir. Ancak yapilan literatiir taramasinda hizmet kalitesinin 6l¢iilmesiyle
ilgili yoOnetici ve iggorenlerin goriislerine bagvuran smnirli sayida calismaya
rastlanmistir. Literatiirde goriilen bu eksiklik yapilan ¢alismanin odak noktasi olmus
ve hizmet kalitesi aksakliklarina neden olan orgiitsel engellerin yani hizmet kalitesinin
yeterli diizeyde sunulamamasinin altinda yatan alt nedenlerin ortaya ¢ikarilmasini
amaglamistir. Bunun yani sira arastirma kapsaminda elde edilen sonuglar 6zellikle otel
isletmelerinin hizmet kalitesinde yasadiklar1 sorunlar1 ¢6zmesi agisindan bir kaynak
niteligindedir. Ayrica hizmet kalitesi aksakliklari olarak ele aldigimiz 4 Engel boyutu
ve ifadelerinin Tirk¢e yazilmis literatiirde yeteri kadar ¢alisilmamasiin literatiire

ciddi bir katki saglayacagi sdylenebilir.

Yukarida belirlenen amag¢ dogrultusunda oncelikle literatiir taranmis ve kuramsal bir
model olusturulmustur. Aragtirmanin teorik kisminda detaylandirilan hizmet kavrama,
hizmet kalitesi ve kriterleri, hizmet kalitesi modelleri, otel isletmelerinde hizmet
kalitesi yonetimi, hizmet kalitesinin Onilindeki engellere iliskin kavramsal altyapi
olusturulmustur. Bununla beraber, belirlenen engellerin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla
alan arastirmasi yapilmis ve veriler anket teknigi kullanilarak toplanmistir.
Arastirmada olasiliga dayali olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda drnekleme
yontemi kullanilmistir. Aragtirmanin evrenini, Antalya’da bulunan 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinde calisan yonetici ve isgdrenler olusturmaktadir. Bu kapsamda 217 otel
yoneticisi ve 217 isgdrene ulasilmistir. S6z konusu engelleri ortaya ¢ikarabilmek igin

veriler istatistik programlarina yiiklenmis ve uygun analiz teknikleri kullanilarak
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analize tabii tutulmustur. Oncelikli olarak veri setinin normallik varsayimini karsilayp
karsilamadigint degerlendirmek amaciyla carpiklik ve basiklik katsayilarina
bakilmistir. Yapilan analiz sonucunda veri dagiliminin normallik varsayimini
karsiladig1 goriilmiistiir. Ayrica her bir boyut i¢in kesfedici ve dogrulayici faktor
analizleri yapilmis, 6l¢ctim aracinin gegerlilik ve giivenilirlikleri test edilmistir. Bunun
yaninda demografik bilgilere yer verilmis, ifadelerin aritmetik ortalamalar1 alinarak
yorumlar yapilmistir. Elde edilen bulgular, otel isletmelerinde hangi engelin daha fazla
ortalamaya sahip oldugunu, hangi engelin gézden kactigin1 gostermektedir. Yapilan
analizlere ek olarak demografik degiskenlerin farklilik yaratip yaratmadigina bakilmis

ve bu dogrultuda yorumlar gelistirilmistir.
Arastirmanin Literatiire Katkilari

Yapilan arastirmanin teorik acidan literatiire sagladigi ilk katki, arastirma kapsaminda
kullanilan Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1991) tarafindan gelistirilen 6l¢egin hem
giivenilir hem de gegerli oldugunun desteklenmesidir. Ayrica ¢calisma kapsaminda ele
alinan boyut ve alt boyutlarin hangi ifadeleri kapsadigina iliskin literatiirde genel bir
yargi bulunmamaktadir. Bu arastirma kapsaminda Engel 1 olarak adlandirdigimiz
miisteri beklentileri ve yoneticilerin miisteri beklentilerini algilamasi 06lgeginde
pazarlama arastirmasi odaklilik, yukar1 dogru iletisim ve yonetim kademesi sayisi
boyutlar1 dikkate alinmistir. Kesfedici faktor analizi neticesinde iki faktorli yapinin
uygun oldugu ve “Otelimizde miisteri ile dogrudan iletisimde olan iggoren ile {ist
yonetim arasindaki kademe sayisi oldukca fazladir” ifadesinin ¢ikartilmasi gerekli
goriilmiistiir. Bu kapsamada Engel 1 boyutunun pazarlama arastirmasi odaklilik alt
boyutu i¢in 4, yukar1 dogru iletisim alt boyutu i¢in 4 madde olmak {izere toplamda 8
ifadeyle Olciilmesine karar verilmistir. Elde edilen sonu¢ Mount (1997b)’nin
calismasiyla da paralellik gostermektedir. Bu ¢alisma sonucunda da yonetim kademesi
say1s1 boyutunda yer alan ifade 6lgekten ¢ikartilmis ve veriler yeniden faktor analizine
tabi tutulmustur. Bu sonucun ortaya c¢ikmasinda, yonetim kademesi sayisi alt
boyutunun tek bir ifadeden olusmasi oldugu diisiiniilmektedir. Yonetim kademesi
sayisi alt boyutu altinda ayni olguyu OoOlgebilecek farkli ifadelerin eklenmesi

Onerilmektedir.

Engel 2 olarak adlandirdigimiz yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlari

kalite standartlarina doniistiirmesi Ol¢eginde yonetimin hizmet kalitesine bagliligs,
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hedef belirleme, gorev standardizasyonu ve yapilabilirlik algis1 alt boyutlari itibariyle
11 maddelik 6lcek gelistirilmistir. Kesfedici faktdr analizi neticesinde ii¢ faktorli
yapiin uygun oldugu ve “otelimiz isgéren i¢in hizmet kalitesi hedeflerini belirlemede
resmi bir siireci izlemektedir” ve “otelimiz, hizmet kalitesine iliskin spesifik hedefler
belirlemeye ¢alismaktadir” ifadelerinin ¢ikartilmasi gerekli goriilmiistiir. Bu
kapsamda Engel 2 boyutunun, yonetimin hizmet kalitesine baglilig1 alt boyutu i¢in 4,
gorev standardizasyonu alt boyutu i¢in 2, yapilabilirlik algisi alt boyutu igin 3 madde

olmak tizere toplamda 9 ifadeyle dl¢iilmesine karar verilmistir.

Engel 3 olarak adlandirdigimiz belirlenen hizmet standartlar1 ile sunulan gergek
hizmet arasindaki fark 6lgeginde ekip ¢alismasi, isgoren is uyumu, teknoloji is uyumu,
algilanan kontrol, denetim sistemleri, rol ¢atismasi ve rol belirsizligi alt boyutlar
itibariyle 6lcecek 24 maddelik bir olcek gelistirilmistir. Kesfedici faktor analizi
neticesinde bes faktorlii yapinin uygun oldugu ve “Calistigim otel, isimi en iyi sekilde
yapabilmem igin gerekli olan ara¢ ve gerecleri saglamaktadir”, “Isimi yaparken
miisterilerimizin  ihtiyaclarin1  karsilamak i¢in tamamen 0Ozgiir oldugumu
diisiinmekteyim”,“Yoneticimin i3 performansim hakkindaki degerlendirmesi
miisterilerle ne kadar iyi iletisimde oldugumu da kapsamaktadir”, “Isletmemizde
miisterilere 1yi hizmet vermek i¢in 6zel ¢aba sarf etmek, daha fazla kazanmak veya
takdir edilmekle sonuglanmaktadir”, “Isletmemizde, miisterilerine en iyi hizmeti veren
calisanlarin diger ¢alisanlardan daha fazla &diillendirilme olasihig vardir”, “Isimi
etkileyen degisikliklere ayak uydurabiliyorum” ifadelerin ¢ikartilmasi gerekli
goriilmiistiir. Bu kapsamda Engel 3 boyutunun, ekip c¢alismasi alt boyutu igin 5,
isgdren is uyumu alt boyutu i¢in 2, algilanan kontrol alt boyutu i¢in 3, rol catismasi alt
boyutu i¢in 4, rol belirsizligi alt boyutu i¢in 4 olmak iizere toplamda 18 ifade ile
Olciilmesine karar verilmistir. Benzer sonuglar, Mount (1997a)’nin ¢alismasiyla da
benzerlik gdstermektedir. Incelenen ¢alismada tek bir ifadeden olusan teknoloji-is
uyumu boyutu denetim kontrol sistemleri boyutunun igerisine yiiklenmistir. Bununla
birlikte ekip ¢aligmasi boyutu icerisinde yer alan iki ifade tek bir ifadede toplanmstir.
Bu yoniiyle ekip c¢alismasi boyutunun faktdr analizi sonuglari yapilan calismayla

farklilik gostermektedir.
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Engel 4 olarak adlandirdigimiz hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki fark 6l¢egini
yukart dogru iletisim ve asir1 vaatlerde bulunma egilimi alt boyutlar1 kapsaminda
Olcecek 6 maddelik bir 6lgek gelistirilmistir. KFA analizi neticesinde, iki faktorlii bir
sonug elde edilmistir. Yamac serpinti grafigi ve faktorlerin agikladiklar1 varyanslar
dikkate alinarak iki faktorlii ve 6 maddelik yapinin uygun oldugu goriilmiistiir. Elde
edilen bu sonuglar Mount (1997a)’nin galismasiyla farklilik gostermektedir. Incelenen
caligmada asir1 vaatlerde bulunma egilimine iligskin iki soruluk yapi, yanitlayanlarin

netlik konusundaki endiselerine dayali olarak Slgekten cikartilmistir.

Kesfedici faktor analizi sonrasinda elde edilen dlgek ifadelerine, dogrulayici faktor
analizi yapilmis ve Engel 1- Engel 2- Engel 3 ve Engel 4 6l¢eklerini olusturan boyut
ve alt boyutlarin dl¢ek yapisiyla iligkili oldugu belirlenmistir. Uyum indeks degerleri
modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu goéstermistir. Arastirmada
kullanilan 6l¢eklerin giivenilirligini 6lgmek amaciyla igsel tutarlilik analizlerinden biri
olan Cronbach alfa olarak da bilinen alfa katsayisina bakilmistir ve oOlceklerin
giivenilirlik diizeylerinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu bakis agisindan
hareketle yapilan calismanin ulusal ve uluslararasi diizeyde literatiire bu yoniiyle

onemli katkida bulunacag diistiniilmektedir.

Aragtirmaya konu olan Engel 1, Engel 2, Engel 3 ve Engel 4 boyutlarina iliskin
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri incelenmistir. Engel 1 boyutuna
bakildiginda genellikle yiiksek ortalamalarla karsilasildigi sOylenebilir. Boyutlar
arasindaki en yiiksek ortalamanin pazarlama aragtirmasi odaklilik, en yiiksek
ortalamaya sahip ifadenin ise “miisteri ile siirekli iletisim halinde olan iggorenimiz
yonetimle de siirekli iletisim halindedir” oldugu dikkat ¢ekmektedir. Genel olarak otel
yoneticilerinin misteri beklentilerini algilamak i¢in veri topladiklarini ve isgéren ile
stirekli bir etkilesim halinde olduklar1 sonucuna varilmistir. Bunun yaninda iist
yonetim ve dogrudan miisteriyle iletisim halinde olan isgoren arasindaki kademe
sayisinin fazla oldugunu belirtmislerdir. Bu ifadeye verilen yanitin yiiksek olmasinin
olumsuz bir yani oldugu disiiniilmektedir. Ciinkii yonetim kademesiyle isgdren
arasindaki kademe sayisinin fazla olmasi iggorenlerin yonetimdeki kisilere hizli bir
sekilde ulasmasina engel olacak ve sorunlarin ¢oziilmesinde zaman kaybina neden

olabilecektir.
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Engel 2 boyutunda yine yiiksek ortalamalar ile karsilasildigi soylenebilir. Boyutlar
arasinda en fazla ortalamaya sahip alt boyutun yapilabilirlik algis1 oldugu gériilmistiir.
“Otelimiz, miisteri gereksinimlerini karsilamak i¢in gerekli kapasiteye sahiptir” ifadesi
ise tim bu boyutlar igerisinde en yiiksek ortalamaya sahip ifade olarak karsimiza
cikmistir. Kisaca Engel 2 boyutu igin yonetimin hizmet kalitesine bagli oldugunu,
belirlenmig bir hedefe gore hareket ettiklerini, standardizasyonu saglamak adina
otomasyonlara, programlara, kapasiteye ve sistemlere sahip olduklari sonucuna
ulagilmigtir. Burada yonetici konumunda c¢alisan kisilerin, hizmet kalitesinin
standartlara doniistiiriilmesi konusunda olduk¢a olumlu bir tutum igerisinde olduklari
sOylenebilir. Elde edilen bu sonug¢ beklenilenle ortiismektedir. Yoneticilerin kendi
isletmeleriyle ilgili olumlu bir tutumda olmalar1 olduk¢a yaygin ve anlasilabilir bir
durumdur. Bu tutumun, miilkiyet ve kontrol duygusu, sorumluluk hissi, isgoren
lizerinde motivasyon ve inandiricilik gibi ¢esitli nedenlerden kaynaklanabilecegi

distiniilmektedir.

Engel 3 boyutu igerisindeki en yiiksek ortalamaya sahip olan alt boyutun ekip
calismasi oldugu goriilmiistiir. “Verilen isleri 1y1 yaptigimi diistindiigiim i¢in kendimi
iyi hissediyorum” ifadesi en yiiksek ortalamaya sahip iken “Isimi yaparken
miisterilerimizin  ihtiyaglarimi  karsilamak i¢in tamamen 0Ozgiir oldugumu
diisinmekteyim” ifadesi en diisiik ortalamaya sahip olan ifadeler olarak karsimiza
cikmaktadir. Alt boyutlar icerisinde algilanan kontrol alt boyutunun yiiksek
ortalamaya sahip olmasi bize isgdrenlerin isleriyle ilgili kontrol mekanizmasinda
sikint1 yasadiklarini gostermektedir. Bu kontrol duygusu, calisanlarin islerini yonetme,
kararlar alma ve etkileme yetenegi olarak diisiiniilebilir. Isyerinde algilanan kontrol
hissinin yogun olmasi genellikle ¢alisanlarin i memnuniyetini artirabilirken, kontrol
seviyesindeki eksiklik hissi ise stres, tilkenmislik ve diisitk motivasyon gibi olumsuz
sonuglara yol agabilir. Isyerinde algilanan kontrol, ¢alisanlarin genel mutlulugunu,
motivasyonunu ve i§ performansini etkileyebilir. Bu nedenle igsverenlere, ¢alisanlarin
isleri izerinde daha fazla kontrol sahibi olmalarini saglayacak yontemler ve politikalar
gelistirmeleri  Onerilmektedir. Ayni zamanda c¢alisanlarin gorislerini  dinlemek,
katilimlarin1 tesvik etmek ve iletisimi giiglendirmek de kontrol duygusunu olumlu

yonde etkileyecegi diisliniilmektedir.
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Bununla beraber rol catigmasi alt boyutu icerisindeki “Is yerindeki evrak isleri,
miisterilerime etkili bir sekilde hizmet etme konusunda baski uygular” ifadesi
isletmelerde evrak islerinin hizmet kalitesinde aksamalara neden olabilecegini
gostermektedir. Bu durumun hem is stireglerini aksatma hem de miisterilere hizmet
sunumunda sorunlar yaratma gibi sonuclart olabilecegi soylenebilir. Bu durumun
diizeltilmesi i¢in isletmelere teknoloji kullaniminin arttirilmasi, evrak islerinin acil ve
onemli olanlarinin daha 6nceden belirlenerek yapilmasi ve is birligi igerisinde hareket

edilmesi Onerilmektedir.

Son olarak Engel 4 boyutunda yer alan yatay iletisim ve asir1 vaatlerde bulunma
egilimi alt boyutlar1 incelenmis ve yatay iletisim boyutunun diger alt boyutlara oranla
diisiik bir ortalamaya sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Ozellikle “Reklamdan
sorumlu ydneticiler, verilen sozlerin gercekeiligi hakkinda ¢alisanlara danismaktadir”
ve “Genellikle otelimizin reklam kampanyalarinda verilen vaatlerden daha 6nceden
haberimiz olur” ifadeleri dikkat c¢ekmektedir. Buradan hareketle isgdrenlerin
tutundurma calismalar1 yapilirken aktif rol almadiklar1 ve verilen sézlerden haberdar
olmadiklar1 sonucuna ulasilabilir. Ayrica otel isletmelerinin yeni miisteriler ¢ekmek
adina agir1 vaatlerde bulunma egilimde oldugunu ve bu durumun otel igerisinde
baskiya neden oldugu sonuglarma varilmistir. Isgérenler, sirketin ic isleyisi, {iriin veya
hizmetlerle ilgili gergekleri daha iyi bilmektedir. Bu nedenle, reklam vaatlerinin
gercekeiligi hakkinda degerli i¢ goriiler sunabilirler. Bunun yanina isgdren goriisiinden
yararlanmak sirketin disartya verdigi mesajlarin gercekeiligi konusunda, sirketin
imajin1 daha gergekgi ve giivenilir hale getirebilir. Isletmelere dzellikle hizmeti sunan
kisilerin goriislerinin alinmasi ve asir1 vaatlerden kacinan tutundurma faaliyetlerinde
bulunmasi 6nerilmektedir. Bu sonuglar Walker, Fleischman ve Johnson, (2012)’n
calismasiyla benzerlik gostermektedir. ilgili calismada da dis iletisim ve asir1 vaatlerde
bulunma egilimi ifadelerinin ortalama olarak digerlerinden farklilastigi tespit

edilmistir.

Arastirma degigkenlerine yapilan aritmetik ortalama ve standart sapma analizlerinden
sonra demografik 6zelliklere gore farklilik gdsterip gostermedigine yonelik t ve Anova
testleri yapilmistir. Elde edilen sonuglara gére Engel 1 boyutu altina yer alan
pazarlama arastirmasi odaklilik ve Engel 2 boyutu altinda yer alan yonetimin hizmet

kalitesine bagliligt ve gorev standardizasyonu alt boyutlarmin cinsiyete gore
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arasindaki fark anlamli bulunmustur. S6z konusu farkliliklarda elde edilen sonuglara
gore pazarlama arastirmasina odaklanma, hizmet kalitesine baghlik ve gorev
standardizasyonu konusunda erkek yoneticilerin daha yiiksek ortalamalara sahip

oldugu soylenebilir.

Yapilan analizlere ek olarak Engel 3 boyutu altinda yer alan algilanan kontrol ve Engel
4 alt boyutu altinda yer alan yatay iletisim alt boyutunda da anlamli farkliliklara
rastlanmistir. Elde edilen sonuglara gore kadin isgoérenlerin erkek isgérenlere gore
algilanan kontrollerinin daha iyi oldugu ancak yatay iletisim kurma konusunda erkek
isgorenlerin daha olumlu yanitlar verdigi sdylenebilir. Bununla birlikte Engel 3 boyutu
altinda yer alan ekip galismasi boyutuyla cinsiyet arasinda farka rastlanmamistir. Bu
sonu¢ Ulas (2023)’ 1n saglik alaninda yaptig1 calismasiyla farklilik gostermektedir.
Incelenen ¢alismada kadin katilimcilarin ekip calismasina daha yatkin olduklar: tespit
edilmistir. Bu durumun g¢alismalarin farkli sektorlerde yapilmasiyla ilgili oldugu

distiniilmektedir.

Boyutlar arasinda cinsiyet degiskeninden sonra yas degiskenin farkliliklara neden olup
olmadigiyla ilgili analizlere gecilmistir. Yapilan analizler neticesinde Engel 2 boyutu
altinda yer alan yonetimin hizmet kalitesine baglilig1 boyutunda anlaml farkliliklara
rastlanmistir. Test sonuglarina gore 56 ve {lizerinde olan yoneticilerin, 26-35 yas ve 46-
55 yas araliginda olan kisilere gore hizmet kalitesine daha bagli oldugu sdylenebilir.
Yast daha biiyiik olan kisilerin genellikle daha fazla deneyime sahip oldugu
bilinmektedir. Bu durum ise deneyimi artan kisilerin hizmet kalitesinin dneminin
farkinda olmasina ve hizmet kalitesine olan bagliligini olumlu yonde artmasina neden

olabilecegini diisiindiirmektedir.

Egitim degiskenin boyutlar arasinda anlamli bir farkliliga neden olup olmadigiyla ilgili
bulgular dikkat ¢ekici seviyededir. Elde edilen bulgular Engel 1 boyutu altinda yer
alan pazarlama arastirmasi1 odaklilik ve yukar1 dogru iletisim boyutunda, Engel 2
boyutu altinda yer alan yoOnetimin hizmet Kalitesine bagliligi ile gorev
standardizasyonu boyutunda ve Engel 3 boyutu altinda yer alan ekip c¢aligmasi
boyutunda anlamli farkliliklarin oldugunu ortaya cikarmistir. Genel olarak daha
yuksek egitim seviyesinde olan kisilerin diger kisilere oranla daha yiiksek ortalamalara

sahip oldugu sdylenebilir. (ama neden)
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Son olarak yapilan analizde yoOnetici ve isgdrenlerin tecriibelerine gore anlamli
farkliliklara sahip olmadigina bakilmis ve Engel 1 boyutu altinda yer alan pazarlama
arastirmas1 odaklilik ile yukar1 dogru iletisim, Engel 2 boyutu altinda yer alan
yonetimin hizmet kalitesine baglilig1 ve gorev standardizasyonu, Engel 3 boyutu
altinda yer alan ekip ¢alismasi boyutlariyla anlamli farkliliklara rastlanmistir. Genel
olarak yil olarak daha fazla tecriibeye sahip olan yonetici ve isgorenlerin daha yiiksek
ortalamalara sahip oldugu sdylenebilir. Bu sonu¢ Ozbunar (2020)’ mn ¢alismasiyla da
paralellik gostermektedir. Her iki calismada da daha fazla c¢alisma siiresi olan
bireylerin ekip calismasina olan egilimlerinin, diger ¢alisma siiresine sahip olan

bireylere oranda daha fazla oldugu sdylenebilir.
Uygulamaya Yénelik Oneriler

Engel 1 olarak adlandirdigimiz ve hizmet kalitesindeki aksakliklara neden olan birinci
farkin kapatilmasi veya en azindan diisiik seviyeye getirilmesi igin isletmelere
onerilebilecek ilk unsur miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin dikkate
alinmasidir. Ciinkii tatil ihtiyacini karsilamak isteyen kisiler beklenti i¢erisine girer ve
bunun karsilanmasini talep ederler. Ayrica toplanan bilgilerin her alanda dikkate
alinarak kullanilmas1 ve belirli araliklarla yenilenmesi isletmelere ciddi fayda
saglayacaktir. Bunun yaninda isletmelerde yonetim kademesi olarak arada baska
kisiler olmadan dogrudan miisteriyle ilgilenilmesi de gelen kisilerin otel

isletmelerinden ve hizmet kalitesinden memnun kalmalarini saglayacaktir.

Kisaca pazarlama aragtirmasina odaklanmak her isletme i¢in dikkate almas1 gereken
faktorleri igermektedir. Zira yapilan bu ¢alismada da en yiiksek ortalayama sahip boyut
bu alan olmustur. Bunun yaninda yonetimin miisterilerle kurdugu iletisimin siirh
olmas1 muhtemeldir. Burada veri toplama konusunda yonetime yardimci olacak kisiler
miisteriyle siirekli iletisim kurabilen diger isgorenlerdir. Otel yonetimi bu iggérenlerle
iletisimini aksatmamali, bu kisilerden gerekirse Oneri istemeli ve iletisim yollari
¢esitlenmelidir. Diger bir ifade ile isgdren ve yoneticilerin iletisim kurma sekillerinin
hem yliz yiize hem de yazili beyan yoluyla yapilmasi Onerilmektedir. Boylece
bilgilerin daha kalici ve resmi sekilde ilerleyecegi diisliniilmektedir. Ayrica
isletmelerin dikkat etmesi gereken Onemli bir faktor de isgoren ile iist yonetim
arasindaki kademe sayismin fazla olusudur. Isletmeler,bu konuyla ilgili gereken

onlemleri almal1 ve iggdrenin iist yonetimle arasindaki isgoren sayis1 azaltilmalidir.
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Engel 2 olarak adlandirdigimiz yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ve bunlarin
kalite standartlarina doniistiiriilmesi farkinin azaltilmasi igin isletmelerin Oncelikle
kaliteli hizmet sunmann isletme igin ger¢ekten olumlu geri doniisler saglayacagina
inanmas1 ve Ozellikle Engel 1 boyutunda miisterilerden topladigi bilgiler dahilinde
yeni kararlar almasi 6nerilmektedir. Bununla beraber isletmeler, hizmet kalitesinin
gercekten saglanabilmesi i¢in gereken kaynak ve programlari isgdéren ve yoneticilere
sunmal1 ve hizmet kalitesine 6nem veren yoneticiler tesvik edilmelidir. Biitiin bunlara
ek olarak hizmet kalitesinin nasil saglanacagi konusunda belirli ve net kararlar almali,
bunu yapacak olan isgérenin hangi departmanda veya hangi otel zincirinde olursa
olsun ayni sekilde sunabilmesi i¢in gereken otomasyon ve prosediirleri uygulamalidir.
Ozellikle hizmetin yogun bir sekilde verildigi otel isletmelerinde hizmeti sunan kisinin
insan olmasi sunumun tutarliligi konusunda sikintilar yaratabilmektedir. Ancak
isletmelerin yapmas1 gereken isgdrene gerekli egitimler verilerek bu standardi

korumalidir.

Engel 3 olarak adlandirdigimiz belirlenen hizmet standartlar1 ile sunulan gercek
hizmet arasindaki farkin azaltilmasi icin ilk basta isletmelerin Engel 2 boyutunda
belirlenen standartlarin miisterilere sunulmasi sirasinda alinan kararlara uymasi
gerekmektedir. Bunun i¢in ise 6zellikle i¢ miisteriler olarak da ifade edilen isgdrene
odaklanilmalidir. Isletmede galisan isgorenin dncelikle kendisini isletmenin bir parcasi
gibi gormesi, diger calisanlarla is birligi icerisinde olmasi ve kendini tiim ¢alisma
arkadaglartyla bir ekip seklinde gormesi saglanmalidir. Ayrica igsgérenin herhangi bir
sorunla karsilastiginda hizli bir sekilde ¢6ziime kavusabilmesi icin esneklik ve yetki
hizli bir sekilde ¢oziildiigli icin memnuniyet duyacaktir. Isletmenin bu farki
kapatabilmesi igin almasi gereken diger onlemler ise iggdrenin yapacagi is konusunda
herhangi bir zithik veya belirsizlik olmamasi gerekmektedir. Ciinkii isini nasil
yapacagini tam olarak bilmeyen veya tam olarak hangi isi yapacagi konusunda arada
kalan kisilerin dogru bir hizmet kalitesi sunmas1 miimkiin degildir. Tiim bu farklarin
kapanmasi i¢in yoneticilerin alt birimlerde calisan kisilerle siirekli bir iletisim
icerisinde olmasi, i15gérenin egitimlere tabii tutulmasi, isgdrenlere sdylenen islerin

sOylendigi gibi yapilabilmesi igin dogru kisilerin ise alinmas1 gerekmektedir.
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Miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algilamalar1 arasinda uyumsuzluga
neden olan 4. Engelin kaldirilmasi igin tutundurma etkinliklerinde vaat edilen s6zlerin
gergeklesmesi saglanmalidir. Ciinkii miisteriler soyut bir iiriin olan hizmeti satin
almadan oOnce degerlendiremezler. Ancak hizmet hakkinda tutundurma
etkinliklerinden etkilenerek birtakim beklenti igerisine girerler. Bu beklentilerin
karsilanmamasi bagli basina miisteri kaybiyla sonuglanabilir. Isletmenin
tanitilmasindan sorumlu kisiler tutundurma faaliyetlerini planlarken bu isleri yapacak
olan kisilerin de gorlis ve Onerilerinden yararlanmalidir. Bunun yaninda miisteriye
nasil bir hizmet vaat edildigi isgorene bildirilmeli ve bu durum her departman igin
uygulanmalidir. Ayrica bu farkin kapatilabilmesi igin otel isletmesinin sahip olmadigi

ozellikler sunulmamali, boylece isgoren asir1 bir baskiya maruz birakilmamalidir.

Yukarida ayrintili bir sekilde siralanan 6neriler sadece kullanilan 6l¢ek kapsaminda
verilmigtir. Bunlarin disinda otel isletmelerinde teknoloji ve altyapiya gereken dnem
verilmelidir. Ciinkii teknolojinin etkin kullanim1 hizmet kalitesinde isgorene isini daha
hizl1 ve daha pratik yapmasi konusunda fayda saglayacaktir. Dijital siirecler, cevrimici
destek, etkilesim, hizli yanitlar gibi teknolojik unsurlar kaliteyi iyilestirecektir. Ayrica
hizmet kalitesi i¢in ayrilan kisitli biitce ve kaynaklar, isletmelerin daha iyi hizmet

kalitesi saglama ¢abalarini sinirlayabilir.

Isletmeler miisterilerin beklenti ve algilamalarini 8lgmek ve hizmet kalitesini arttirmak
icin gerekli biitceyi ayirmali ve bu yonde siirekli bir sekilde kararlar almalidir. Son
olarak isletmede calisacak olan kisilerin yeterli egitim almamis olmalar1 veya islerine
kars1 yetersiz motivasyona sahip olmalar1, hizmet kalitesini diisiirebilir. Isletmeler
otomasyonu saglamak i¢in egitim konusuna 6nem vermeli, calisan kisileri de bir

miisteri gibi gorlip motivasyon konusunda gerekli etkinlikleri yapmalidir.
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Gelecekte Yapilacak Arastirmalar i¢in Oneriler

flgili literatiir incelendiginde hizmet Kkalitesi aksakliklarma neden olabilecek
faktorlerin yonetici ve isgorenler tizerinde yeterince calisilmadigi tespit edilmistir.
Dolayisiyla gelecek arastirmalarda ilgili boyutlarin ¢ok daha derin ve baska 6lgme
yontemleri  kullanilarak incelenmesinin ilgili literatiire katkida bulunacagi

distiniilmektedir.

Bu arastirma Antalya’da bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri bazinda yapilmstir.
Bu aragtirmada gelistirilmis olan 6l¢ek kullanilarak diger bolgeler i¢in de aragtirmalar
genisletilebilir. Ayrica motel, pansiyon, tatil koyii, butik otel, sehir otelleri vb. gibi

diger turizm isletmelerinde calisan kisilere uygulanmasi dnerilmektedir.

Yapilan aragtirmada birden farkli otel isletmeleri iizerinden veri toplanmistir.
Arastirmada gelistirilmis olan Olgek kullanilarak tek bir isletme bazinda arastirma

yapilabilir.

Incelenen arastirma hizmet kalitesi aksakliklara neden olan orgiitsel engelleri bir
biitiin olarak ele almis bu engellerin hizmet kalitesi iizerindeki herhangi bir etkisini
dlgmemistir. ileride hizmet kalitesi ile ilgili ¢alisma yapacak arastirmacilar aym
isletme igerisinde hem hizmeti sunan kisilerin hem de hizmetten yararlanan kisilerin
goriisleri alinarak arastirma yapilmasi konuya farkli bir bakis a¢is1 kazandiracaktir.
Ayrica, hizmet kalitesi aksakligina neden olan 4 farkli boyut ve alt boyutlarinin (Engel
1- Engel 2- Engel 3 ve Engel 4) miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve tekrar satin

alma niyetine olan etkisi derinlemesine incelenebilir.

Gelecekteki arastirmalarda hizmet kalitesine engel olan faktorlerin birbirleri tizerinde
herhangi bir etkisinin olup olmadig1 arastirilabilir. Ornegin ekip galismasi boyutunun,
algilanan kontrol veya rol ¢atigsmasi iizerinde herhangi bir etkisi varsa bunun ortaya
cikarilmasi 6nerilmektedir. Diger bir ifade ile boyutlarin birbirleri tizerindeki etkileri

belirlenebilir ve gerekirse bu yonde kararlarin alinmasi saglanabilir.

Hizmet kalitesi aksakliklarini daha ayrintili tespit etmek i¢in farkli sektorlerde farkl
caligmalarin yapilmasi, uygulamanin dogrulugunu kanitlamak ve gelecekte yapilacak

caligmalar i¢in veri toplamasi agisindan yararl olacaktir.
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Son olarak bu ¢aligmada ortaya cikarilan boyutlar baz alinarak isletme yoneticileri
veya isgorenlerle farkli aragtirma yontemleri kullanilarak daha derin bilgiler elde
edilebilir. Ozellikle yonetici ve isgorenlerle pazarlama arastirmasi odaklilik, yonetim
kademesi sayisi, ekip calismasi, rol belirsizligi konular1 iizerinde derinlemesine

miilakat yapilmasi sektoriin a¢igin1 kapatmasi konusunda oldukga etkili olabilir.
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EKLER
Ek 1: Yoénetici Anket Formu

Degerli Katilimci,

Bu anket, hizmet kalitesi aksakliklarina neden olan 6rgiitsel engellerin incelenmesi amaciyla
olusturulmustur. Bu anketten elde edilecek veri yalnizca akademik c¢aligmalar igin

kullanilacaktir. Anket sorularina miimkiin oldugunca gergekei

cevaplar verilmesi,

arastirmanin amacina ulagmasinda ¢ok biiyiik 6nem tagimaktadir. Elde edilecek veriler sadece
bilimsel amagclarla ve toplu olarak kullanilacak olup kesinlikle gizli tutulacak ve sahis ismi

kullanilmayacaktir. Katkilarimizdan dolay1 tesekkiir ederim.
Prof. Dr. Ibrahim YILMAZ

Nevsehir Haci Bektas Veli Univ.

1. Cinsiyetiniz
() Kadin () Erkek

2. Yasimz
()25vealts () 26-35 () 36-45 () 46-55

3. Medeni Haliniz
() Evli () Bekar

4. Egitim

() Ilkokul

() Ortaokul ve dengi
() Lise ve dengi

() On lisans

() Lisans

() Lisanstistii

5. Aylik gelir diizeyiniz
()4000 ve alt1
()4001-6000
()6001-9000

()9001 ve iizeri

6. Gorev Yaptigimz Departman

Ogr. Gor. Giilsiim KASAP

Isparta Uyg. Bilimler Univ.

() 56 ve iizeri
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Liitfen, her bir ifadenin Kkarsisindaki seceneklerden,
diisiincelerinize en uygun olani isaretleyiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum
Ne
Katilmiyorum

Katilhyorum

Kesinlikle
Katihyorum

1. Miisterilerimizin ihtiyaglar1 hakkinda diizenli olarak bilgi
toplamaktayiz.

2. Miisterilerimiz hakkinda toplanan pazarlama arastirmasi
bilgilerini genellikle kullanmaktay1z.

3. Miisterilerimizin hizmet kalitesine iliskin beklentileri
konusunda diizenli olarak bilgi toplamaktay1z.

4. Yoneticiler olarak, miigterilerle sik sik iletisim kurmaktayiz.

5. Miisteri ile siirekli iletisim halinde olan iggérenimiz yonetimle
stirekli iletigim halindedir.

6. Miisteriyle dogrudan iletisimde bulunan iggérenden miisteriye
hizmet konusunda genellikle 6neri isteriz.

7. Miisteriyle dogrudan iligkide bulunan iggoren ile siklikla yiiz
ylize iletisime geceriz.

8. Otelimizde miisteri ile iletisimde olan isgdren ile iist kademe
yoneticiler arasindaki dncelikli iletisim aract memorandumlardir.

9. Otelimizde misteri ile dogrudan iletisimde olan isgoren ile tist
yonetim arasindaki kademe sayist oldukca fazladir.

10. Otelimiz hizmet kalitesi i¢in gereken kaynaklari bize
saglamaktadir.

11. Otelimiz misteriye daha kaliteli hizmet vermek igin gerekli
isletme igi programlara sahiptir.

12. Otelimizde hizmet kalitesini geligtiren yoneticiler diger
yoneticilere gore daha fazla 6diillendirilmektedir.

13. Otelimiz, satisa 6nem verdigi kadar miisteriye hizmet
vermeye de onem vermektedir.

14. Otelimiz iggoren i¢in hizmet kalitesi hedeflerini belirlemede
resmi bir siireci izlemektedir.

15. Otelimiz, hizmet kalitesine iligkin spesifik hedefler
belirlemeye ¢aligmaktadir.

16. Otelimiz, miisterilerine hizmet vermede tutarliligi saglamak
i¢in otomasyonu etkin bir sekilde kullanmaktadir.

17. Otelimizde, tutarlt hizmet verebilmek i¢in isletme
prosediirlerini iyilestirmeye yonelik programlar mevcuttur.

18. Otelimiz, miisteri gereksinimlerini karsilamak i¢in gerekli
kapasiteye sahiptir.

19. Miisterilerimize gergekten istedikleri seviyede hizmeti
vermeye kalkarsak maliyetlerimizde bir degisiklik yaganmaz

20. Otelimiz, miisterilerin istedikleri seviyede hizmet verebilmek
i¢in gerekli sistemlere sahiptir.
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Ek 2: Isgéren Anket Formu

Degerli Katilimei,

Bu anket, hizmet kalitesi aksakliklarina neden olan orgiitsel engellerin incelenmesi
amactyla olusturulmustur. Bu anketten elde edilecek veri yalnizca akademik
caligmalar i¢in kullanilacaktir. Anket sorularina miimkiin oldugunca gergekgi cevaplar
verilmesi, aragtirmanin amacina ulagmasinda ¢ok biiylik 6nem tagimaktadir. Elde
edilecek veriler sadece bilimsel amaglarla ve toplu olarak kullanilacak olup kesinlikle
gizli tutulacak ve sahis ismi kullanilmayacaktir. Katkilarinizdan dolay1 tesekkiir

ederim.

Prof. Dr. ibrahim YILMAZ

Nevsehir Haci Bektas Veli Univ.

1. Cinsiyetiniz
() Kadin () Erkek

2. Yasiz
()25vealt1 ()26-35 () 36-45 () 46-55

3. Medeni Haliniz
() Evli () Bekar

4. Egitim

() Ilkokul

() Ortaokul ve dengi
() Lise ve dengi

() On lisans

() Lisans

() Lisansiistii

5. Aylik gelir diizeyiniz
()4000 ve alt1
()4001-6000
()6001-9000

()9001 ve tizeri

6. Gorev Yaptigimiz Departman (Liitfen

Ogr. Gor. Giilsiim KASAP

Isparta Uyg. Bilimler Univ.

() 56 ve tzeri

144


mailto:iyilmaz@nevsehir.edu.tr

g [E|E =
ILiitfen, her bir ifadenin karsisindaki seceneklerden, diisiincelerinize en uygun § 2 |2 5 g E ﬁ E;
olani isaretleyiniz. =2 2|20 2|2 8
E g |E|IEZE|Z|ER
Q = —| _ = | D =
X5 |58 F|SI¥S

222 2

1. Kendimi hem ¢alistigim departmanin hem de otelin bir pargasi olarak
gormekteyim.

2. Calistigim departmandaki ve otelin genelindeki tiim g¢alisma arkadagslarim,
miisterilere hizmet vermek icin ekip calismasina katkida bulunur.

3. Diger ¢aligma arkadaslarimin islerini en iyi sekilde yapmalart i¢in sorumluluk
hissetmekteyim.

4. Calisma arkadaslarimla rekabet etmek yerine is birligi yapariz.

5. Kendimi isletmenin 6nemli bir iiyesi olarak hissetmekteyim.

6. Verilen isleri iyi yaptigimi diisiindiigiim i¢in kendimi iyi hissediyorum.

7. Calistigim otel, is konusunda uzman ve nitelikli kisileri ise alir

8. Calistigim otel, isimi en iyi sekilde yapabilmem igin gerekli olan ara¢ ve gerecleri
saglamaktadir.

0. Isimi yaparken kontrolim disinda olan sorunlari ¢dzmek i¢in gok zaman
harciyorum.

10. Isimi yaparken miisterilerimizin ihtiyaclarmi karsilamak icin tamamen 6zgiir
oldugumu diigiinmekteyim.

11. Cok fazla miisteri ayn1 anda hizmet talep ettigi zaman, yaptigim is {lizerinde
kontroliim olmadigin1 hissetmekteyim.

12. Isimdeki hayal kirikliklarindan biri miisterilere hizmet ederken diger ¢alisanlara
bagli kalmak zorunda olmamdir.

13. Yoneticimin is performansim hakkindaki degerlendirmesi miisterilerle ne kadar
iyi iletisimde oldugumu da kapsamaktadir.

14. Isletmemizde miisterilere iyi hizmet vermek igin 6zel ¢aba sarf etmek, daha fazla
kazanmak veya takdir edilmekle sonuglanmaktadir.

15. Isletmemizde, miisterilerine en iyi hizmeti veren ¢alisanlarin diger calisanlardan
daha fazla ddiillendirilme olasilig1 vardir.

16. Is yerindeki evrak isleri, miisterilerime etkili bir sekilde hizmet etmemi
zorlagtirmaktadir.

17. Isletmemiz, satis yapmaya cok fazla odaklandigindan miisterilere geregi gibi
hizmet etmek zorlasmaktadir.

18. Miisterilerimin ve yonetimin benden yapmamu istedigi seyler genellikle aynidur.

19. Calistigim otel ve ben isimin nasil yapilmasi gerektigi konusunda ayni fikirlere

sahibiz.

20. Isimde ne yapmam gerektigi konusunda yonetimden yeterli oranda bilgi
almaktayim.

21. Cogunlukla isletmemin miisterilere sundugu hizmetleri anladigim
diisiinliyorum.

22. Isimi etkileyen degisikliklere ayak uydurabiliyorum.

23. Miisterilerle etkili bir sekilde etkilesime girme konusunda isletme tarafindan iyi
egitildigimi hissetmekteyim

24. Yoneticimin performansimi degerlendirirken isimle ilgili hangi yonlere daha
fazla 6nem verdiginden eminim.

25. Reklamdan sorumlu yoneticiler, verilen sozlerin ger¢ekeiligi hakkinda
calisanlara danigmaktadir.

26. Genellikle otelimizin reklam kampanyalarinda verilen vaatlerden daha 6nceden
haberimiz olur

27. Calisanlar, miisterilere sunulacak hizmet kalitesi diizeyini goriismek igin
operasyon birimindeki kisilerle iletigime geger.

28. Isletmenin miisterilere hizmet etme politikalari, miisterilere hizmet veren diger
departmanlar ile de uyumludur.

29. Yogun rekabet, otel iginde yeni islerin yaratilmasi i¢in baski uygular.

30. Rakiplerimiz, yeni miigteriler kazanma adina tutamayacaklari sézler
\vermektedir.
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