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OZET

OTEL ISLETMELERINDE HIZMET KALITESI: KIRSEHIR ILINDE BiR
UYGULAMA
Fatih AKYOL
Nevsehir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali
Yiiksek Lisans
Haziran 2013
Danisman: Yrd. Dog. Dr. Liitfi BUYRUK

Bu calismanin amaci, Kirsehir ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin beklentileri ile hizmet kalitesi algilar1 arasindaki farklari
ortaya koyarak, otel isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetin kalitesini dl¢mektir.
Bununla birlikte arastirma, konuklarin demografik ozelliklerini belirleyerek, bu
ozelliklerin beklentiler ve algilar {izerinde yarattig1 farkliliklar1 inceleme amaci da
giitmektedir.

Bu calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. ilk iki boliimde literatiir taranarak
arastirma konusuyla ilgili ikincil verilerin analizi gergeklestirilmistir. Ugiincii boliim
ise alan arastirmasma ayrilmistir. Arastirmada, literatiirde hizmet kalitesi Ol¢imi
alaninda genis yer bulan, A. Parasuraman, V. Zeithaml ve L. Berry tarafindan
gelistirilen, Servqual 6l¢egi kullanilmistir. Arastirmada 6rnekleme yontemi olarak
tabakali 6rnekleme yontemi tercih edilmis ve Kirsehir’de faaliyet gosteren on adet
otel isletmesi alan arastirmasina dahil edilmistir. Anket yoluyla elde edilen verileri
analiz etmek i¢in merkezi egilim Olciilerinin (say1 ve yiizde dagilimlari, aritmetik
ortalama ve standart sapma) yani sira t-testi ve anova gibi istatistiksel analiz
yontemleri kullanilmistir.

Arastirma sonucunda, Kirgehir ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin,
konuklarinin beklentilerini karsilayamadigi ortaya c¢ikmistir. Yapilan istatistiksel
analizler sonrasinda, konuklarin beklenti diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmis,
O0te yandan gerceklesen performansa ait algi diizeylerinin ise diisiik oldugu
belirlenmigtir. Dolayisiyla bu isletmelerde sunulan hizmet kalitesinin konuklari
memnun etmedigi sonucuna varilmistir. Arastirmada ayrica, konuklarin bazi
demografik 6zelliklerinin otel hizmetlerine yonelik beklentileri ve algilart tizerinde
farkliliklara yol actig1 goriilmiistiir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet kalitesi, hizmet kalitesi Ol¢iimii, Servqual, otel
isletmeleri
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ABSTRACT

SERVICE QUALITY IN HOTEL ESTABLISHMENTS: A RESEARCH IN
KIRSEHIR
Fatih AKYOL
Nevsehir University, Institute of Social Sciences
Department of Tourism Management
M.A.
June 2013
Supervisor: Assist. Prof. Dr. Liitfi BUYRUK

The purpose of this study is to measure service quality of the hotels operating
in Kirsehir by determining the differences between the expectations and perceptions
of the guests. To determine the demografic characteristics of the guests and analyze
if they have any effect on expectations and perceptions is also aimed at the research.

The study consists of three chapters. In the first and second chapters of the
study, secondary data are examined through reviewing the related literature. In the
third chapter, the primary data collected through field study, are analyzed. The
Servqual scale, which is widely employed in the literature of measuring service
quality, is used in the research. Stratified sampling method is choosen as sampling
method and ten hotel establishments operating in Kirsehir are included in the field
research. Data are gathered from the hotel guests by means of a questionnaire.
Frequencies, descriptive statistics, standard deviation as well as t-test and anova
analysis are used to analyze the gathered data.

The results of the study indicate that the hotel establishments operating in
Kirsehir can not meet the expectations of their guests. After the statistical analysis it
is found that the expectation levels of the guests are high; on the other hand the
perception levels are low. Therefore, it comes out that the performed service quality
does not satisfy the guests. The results also show that some demographic
characteristics of the guests cause differences on expectations and perceptions
towards hotel services.

Key Words: Service quality, service quality measurement, Servqual, hotel
establishments
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GIRIiS

Hizmet isletmelerinde kaliteye olan ilginin 1980’11 yillardan giinlimiize kadar
artarak devam ettigi goriilmektedir. Hizmet sektoriiniin lilke ekonomileri ve
insanlarin yasam standardi agisindan artan 6nemi, daha 6nce imalat sektdriinde
uygulanan kalite ilke ve uygulamalarinin hizmet sektoriine de uygulanmasini
kacinilmaz hale getirmistir. Dolayisiyla hizmet iiretimi ile ilgili sorunlar giincellik
kazanmis, buna bagli olarak hizmet kalitesinin kontrolii, hizmet kalitesi modellerinin
gelistirilmesi ve hizmet kalitesinin dl¢ililmesi gibi konularda yapilan ¢caligsmalar

giderek artmustir.

Insanlarin kalite konusundaki beklentilerinin degismesi ve gelismesi
sonucunda kalite, tiim hizmet isletmeleri i¢in oldugu gibi, otel isletmeleri i¢in de
vazgecilmez bir rekabet unsuru ve stratejik bir kavram haline gelmistir. Uriin
cesitlendirmesinin doyuma ulastigi noktada, otel isletmeleri varliklarin1 devam
ettirebilmek, rakiplerine iistlinliik saglayabilmek i¢in konuklarinin beklentileri

dogrultusunda bir kalite anlayis1 benimsemek durumundadirlar.

Konuklarinin beklentilerini karsilayabilen, hatta bu beklentilerin {izerinde
hizmet sunabilen igletmeler, konuk memnuniyeti saglayabilmektedirler. Boylelikle,
rekabetin yogun olarak yasandig1 giiniimiiz is diinyasinda, otel isletmeleri hem
mevcut konuklarini koruyabilecekler, hem de bu konuklarin yapacagi olumlu
duyurumlar yoluyla potansiyel konuklarin ger¢ek konuklara doniismesi acisindan da

rakiplerine gore daha avantajli konuma gelebileceklerdir.

1



Hizmet kalitesini iyilestirmek isteyen bir isletme dncelikle mevcut hizmet
kalitesi diizeyini belirlemelidir. Daha sonra, gereken hususlarda, hizmet kalitesini
tyilestirmek i¢in neler yapilmasi gerektigine karar verilebilir. Bir otel isletmesi i¢in
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, konuklarin sunulan hizmetten ne derecede memnun
oldugunun tespit edilmesidir. Ciinkii hizmet kalitesi, konuklarin hizmete yonelik
beklentileri ve hizmet performansindan sonraki algilamalari arasindaki fark ve bu

farkin yoniiyle ilgilidir.

Bu arastirmanin temel amaci, Kirsehir ilinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin beklentileri ile hizmet kalitesi algilar
arasindaki farklari ortaya koyarak, otel isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetin
kalitesini 6l¢mektir. Bununla birlikte, konuklarin demografik 6zelliklerini
belirleyerek, bu 6zelliklerin beklentiler ve algilar lizerinde yarattig1 farkliliklar
ortaya koymak alt amag olarak belirlenmistir. Arastirmada, literatiirde hizmet kalitesi
6l¢iimii alaninda genis yer bulan, A. Parasuraman, V. Zeithaml ve L. Berry

tarafindan gelistirilen, Servqual Olgegi kullanilmugtir.

“Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi: Kirsehir {linde Bir Arastirma” isimli

calisma ti¢ boliimden olusmaktadir.

Birinci boliimde hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlari, tanimlari ve
ozellikleri ele alinmigtir. Hizmet kalitesinin boyutlar1 agiklanarak, hizmet kalitesinin
Olciilmesinde kullanilan baslica modeller verilmistir. Ayrica, beklenen hizmet
kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi kavramlar1 ve bunlarin birbirleriyle olan iliskileri

tizerinde durulmustur.



Ikinci boliimde ise, otel isletmesinin tanimy, tarihsel gelisimi, 6zellikleri,

siniflandirilmasi ve organizasyonu agiklanmistir.

Calismanin ti¢ilincii ve son boliimii uygulamaya ayrilmis olup, bu boliimde
hizmet kalitesi konusunda Kirsehir’de yapilan alan aragtirmasina yer verilmistir.
Oncelikle arastirmanin dnemi, amaci, kapsamu, sinirliliklar: ve metodolojisi {izerine
durulmus, daha sonra veri toplama yontemi, aract ve drnekleme siireci agiklanmustir.
Son olarak da, analiz sonuglarina gore bulgulara yer verilmis, aragtirma bulgulari

yorumlanmis ve Onerilerde bulunulmustur.



BiRINCI BOLUM

HIZMET, KALITE ve HIZMET KALITESI

1.1. Hizmet Kavrami, Hizmetin Tanimi ve Hizmetin Ozellikleri

1.1.1. Hizmet Kavrami

Hizmet sektoriiniin, 6zellikle son yillarda, diinyadaki tiim ekonomilerde
Ooneminin giderek arttig1 bilinen bir gergektir. Ekonomilerde mal iiretimi ile ilgili
sektorlerin biiyiime hiz1 yavaglarken, hizmet sektoriiniin pay: tiim iilkelerde 6nemli

derecede artis gostermistir (I¢6z, 2005).

Hizmetlerin giiniimiizde ¢ok degisik alanlara yayildigi goriilmektedir.
Insanlar giinliik yasamlarinda egitim, saglik, finans, sigortacilik, yonetim,
danismanlik, tamir-bakim, iletisim, tasimacilik, konaklama, restoran ve benzeri

bir¢ok konuda hizmet almaktadir (Aydin, 2005).

Bagsta geligmis tilkeler olmak tizere hizmet sektorii, artik daha genis bir is
alanini kapsamaktadir. Diinya genelinde gayri safi milli hasilanin (GSMH) 6nemli
bir boliimiinii hizmet sektorii olusturmaktadir (Eren, 2007). ABD, Japonya ve Bati
Avrupa iilkelerinde GSMH’lerin % 60 ile % 75 arasindaki oranlar1 hizmet sektorii
tarafindan saglanmaktadir. Amerika Birlesik Devletleri’nde 1999 yilinda hizmet

sektorili toplam istihdamin % 80’ini saglamanin yani sira, GSMH’nin de % 78’1



hizmet alanindan saglanmistir (Kozak, 2008). Tirkiye’de ise 2007 yil1 itibariyle
hizmet sektoriiniin paymin, Gayrisafi Yurti¢i Hasila (GSYIH) agisindan bakildiginda

yaklasik % 77 oldugu goriilmektedir (Oztiirk, 2007).

1.1.2. Hizmetin Tanimi

Insanlar yasamlarinin hemen her alaninda, degisik bigimlerde karsilarina
¢ikan hizmet olayi ile i¢ i¢e yasamaktadirlar. Aslinda hizmet insanlarin bir arada
yasamalarinin da kaginilmaz bir sonucudur. Insanlarla ilgili her konuda dogrudan
veya dolayli olarak hizmetten s6z edilebilmektedir. Bu agidan bakildiginda hizmet ¢ok
eski ve yaygin bir kavramdir. Ancak hizmet kavraminin giinliik faaliyetlerden
ayrigtirilarak teknik olarak iizerinde diisiiniilmesi ve kavramlagtirilmasi olduk¢a

yenidir (Ertiirk, 2011; Kogbek, 2005; Oney, 1998).

Hizmet kavrami ilk defa 1700°1ii yillarda Fransiz filozoflar tarafindan ele
alinmis ve “tarimsal faaliyetler disinda kalan tiim faaliyetler” olarak tanimlanmstir.
Adam Smith’e gore hizmet, “somut, elle tutulabilir iirlin meydana getirmeyen tiim
faaliyetlerdir” diye tanimlanmaktadir (Cat1 & Baydas, 2008; Dikme, 2000; Ertiirk,
2011; Oztiirk, 1998). Smith’in bu gbriisii, on dokuzuncu yiizyilin sonlarma dogru
Alfred Marshall’in hizmetler alanindaki diislincelerini ortaya koyuncaya kadar
gegcerliligini korumustur. Marshall, eger soyut hizmetler olmazsa somut hizmetlerin
hi¢ mevcut olmayabilecekleri goriisiinii ortaya atmistir. Marshall’a gére tarimsal
{iriin dagiticis, iiriinlere bir deger katmaktadir. Ornegin agir1 iiretimin oldugu
alanlarda, tagima ve dagitimi yapilamayan iiriinler tek baslarina bir deger ifade

etmeyecektir (Aydin, 2005).



Tablo 1.1°de tarihsel siire¢ igerisindeki hizmetin tanimlar1 verilmistir.

Tablo 1.1: Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal iiretim digindaki tiim faaliyetler

Somut (dokunulabilir) bir tirlinle sonu¢lanmayan
Adam Smith (1723-90) tiim faaliyetler
J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) | Yaratildig1 anda varlik bulan iirlinler(hizmetler)
Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan

Bat: Ulkeleri (1925-50) hizmetler
Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan bir
Cagdas faaliyet

Kaynak: Oztiirk (2007) ve Aydin’dan (2005) uyarlanmustir.

1960 yilinda Amerikan Pazarlama Birligi (AMA)’nin hizmetleri, “satisa
sunulan ya da mallarin satisiyla saglanan yararlar” olarak tanimlamasindan sonra
hizmet kavramini tanimlama ¢abalar1 artmistir (Cat1 & Baydas, 2008; Ertiirk, 2011;
Kekec, 2008). Fiziksel mallar da yarar ya da doygunluk saglayabilir. Dolayisiyla bu
tanim hizmet ile fiziksel mallarin uygun bir sekilde ayrilmasinda zayif kalmstir.
AMA daha sonra hizmet kavramini “bir malin satigina bagli olmaksizin son
tiikketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve

bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler” olarak tanimlamustir (Oztiirk, 2007).

Literatiirde hizmet kavramina iligkin pek ¢ok tanim vardir. Bunlardan bazilari

asagida verilmistir:

e Turizm Terimleri S6zIigii hizmeti, “bir ihtiyaci veya bir talebi karsilamak
i¢in yapilan is ya da emek gibi maddi varlig1 olmayan, iiretildigi anda

tiikketilen ekonomik faaliyet” olarak tanimlamaktadir.



Zeithaml ve Bitner’e gore hizmetler, “hareketler, siirecler ve
performanslardir” (Celik, 2009).

Hizmet, fiziksel olarak sahip olunamayan bir is, hareket veya cabayi iceren
soyut lirtinlerdir (Karaman, 2000).

Bommer ve Jalajas (2004) hizmeti, “satisla yapilan faaliyetler, yararlar ve
doyumlardir” seklinde tanimlamislardir (Mao & Shieh, 2011).

Lovelock (1996) hizmetleri, “is, fiil veya performans” olarak tanimlamaktadir
(Sezgin, 2000).

Mao & Shieh (2011) hizmeti, “satigla birlikte yapilan aktivite, fayda ve
doyumlardir” olarak tanimlamislardir.

Ozveren (2010) hizmeti “Miisterilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin
aldiklar yararlardir” olarak tanimlamaktadir.

I¢6z (2005) hizmeti, “malm ya da hizmetin satisina bagli olmaksizin pazara
stiriildiigiinde istek ve ihtiyaclar1 doyuma ulastiran ve bagimsiz olarak
nitelenebilen faaliyetlerdir” seklinde tanimlamustir.

Gronroos (1990)’e gore hizmet, “mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da
cok dokunulmaz (soyut) bir yapisi olan, miisteri ile hizmeti saglayanin
fiziksel kaynaklari, mallar1 ve/veya hizmet sistemleri arasindaki etkilesim
aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak saglanan bir faaliyet ya
da faaliyet dizisidir” (Oztiirk, 2007).

Philip Kotler (1982) ise hizmeti 6nce, “bir kisi ya da kurulus tarafindan
saglandiginda fayda ve tatmin saglayan, maddi olmayan ve hizmeti satin
alanlarin herhangi bir fiziki unsura sahip olmadig: faaliyet ya da fayda”

olarak tanimlamistir (Ekiyor, 2009). Daha sonra Kotler ve Gary Armstrong



(1997) bu tanimi, “bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan
ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da faydadir.
Uretilmesi ise, bir fiziksel iiriine bagl olabilir ya da olmayabilir” seklinde

degistirmistir (Eleren & Kilig, 2007; Kozak, 2008).

Hizmet sektoriiniin gelismesi ile hizmet kavrami da degismistir. Dolayisiyla
hizmet, miigteriye yarar saglamak amaciyla ¢ogunlukla soyut olan ve miilkiyet
degisimi ile sonu¢lanmayan insan davraniglarina yonelik siiregtir. Hizmet, insanlarin
ya da insan gruplarinin ihtiyaglarin1 gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satisa
sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum saglayan

soyut faaliyetler biitiintidiir (Cat1 & Baydas, 2008).

1.1.3. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler fiziksel iiriinlerden farklidir. Clinkii hizmetler fiziksel degildir ve
depolanamazlar. Fakat ikisinin de amac1 aynidir: Insan istek ve ihtiyaglarina cevap
vermek. Cok uzun zamandan bu yana hayatimizin bir pargasi olan hizmetlerle mallar
arasindaki farklar ilk defa 1935 yilinda Fisher tarafindan ortaya konmustur. Fisher,
hizmetler i¢in “liclincii sektor” kavramini kullanmigtir (Raza, Siddiquei, Awan &
Bukhari, 2012). 1964 yilinda Judd, “tecriibe edilen varlik” seklinde tanimlar yaparak

hizmetleri mallardan ayiran 6zellikleri vurgulamistir (Ertiirk, 2011).

Tablo 1.2°den de anlasilacagi gibi hizmetler stoklanamamasi, iiriin kalitesinin
onceden belirlenememesi, zaman, giivenilirlik gibi 6zelliklere sahip olmas1 ve insan
faktoriinii 6n plana ¢ikarmasi gibi 6zellikleriyle fiziksel mallardan farklidir (Ertiirk,

2011).



Tablo 1.2: Hizmetler ve Fiziksel Mallar Arasindaki Farkliliklar

HiZMETLER

FiZiKSEL MALLAR

Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz.

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir.

Miilkiyet hakkinin transferi zordur,
bedelini 6deyerek hizmetten gegici bir
stire faydalanmak s6z konusudur.

Miilkiyet satis yapildiginda transfer
edilebilir.

Uretimde amag essizlik ve
benzersizliktir.

Uretimde amag standardizasyonu
saglamak, ayni bicimde iiretmektir.

Emek-yogun iiretim s6z konusudur.

Sermaye-yogun iiretim s6z konusudur.

Uretim ve tiiketim es zamanlidir.

Tuketim tretimi izler.

Miisteri iiretim siirecinde yer alir ve
tiretici ile dogrudan iletigim i¢indedir.

Miisteri iiretim siirecinde yer almaz ve
tiretici ile dolayl iletisim miimkiindiir.

Kalitenin Ol¢iilmesi daha zordur.

Kalitenin dl¢iilmesi kolaydir.

Genelde dagitim olay1 ters yonliidiir,
yani miisteri iretim yerine gelmek
durumundadir.

Dagitim olay1 tireticiler-aracilar-
tiikketiciler seklinde gercgeklesir.

Uretimi gerceklestiren personelin
morali son derece dnem tasimaktadir.

Uretimi gergeklestiren personelin morali
onemlidir.

Hizmet iyi sunulmamigsa miisteriden
Oziir dilemek ve hatay telafi etmek en
iyi yoldur.

Uretimde hata olusmus ise {iriin geri
cekilebilir.

Daha duygusal ve irrasyonel satin alma
s6z konusudur.

Duygusal ve irrasyonel satin alma
sinirlhidir.

Yeniden satis imkansizdir.

Genellikle yeniden satilabilir.

Kaynak: Buyruk (1999), Dogan ve Tiitlincii (2003) Y1lmaz’dan (2007) uyarlanmistir.

Goriildigi gibi hizmetleri fiziksel mallardan ayiran farkliliklar ¢ok kapsamli

bir sekilde ele alinabilir. Ancak burada unutulmamasi gereken bir husus da, hizmetler

ve bu hizmetleri sunan isletmeler arasinda da farklar oldugudur (Zeithaml,

Parasuraman & Berry, 1985). Yapilan literatiir taramasi sonucunda hizmetlerin genel

kabul gormiis dort nemli 6zelligi tizerinde duruldugu goriilmektedir. Bunlar;

soyutluk, iiretim ve tliketimin ayrilmazligi, degiskenlik ve bozulabilirliktir (Akan,

1995; Eleren & Kilig, 2007; Faizan, Abdul & Fatin, 2012; Langford & Cosenza,

2001; Mei, Dean & White, 1999; Troy & Schein, 1993; Soltani & Wilkinson, 2010;

Yelkur, 2000; Zeithaml vd., 1985).



1.1.3.1. Soyutluk (Intangibility)

Soyutluk (dokunulamazlik), hizmetleri fiziksel mallardan ayiran en 6nemli ve
tizerinde en fazla durulan 6zelliktir (Clemenz, 2001; Langford & Cosenza, 2001;
Zeithaml vd., 1985). Satin almadan 6nce hizmeti gormek, koklamak, duymak, tatmak
veya ona dokunmak miimkiin degildir (Buyruk, 1999; Ghobadian, Speller & Jones
1994; Oztiirk & Seyhan, 2005; Tiitiincii, 2009; Zeithaml vd., 1985). Hizmetlerin bu
ozelliklerinden dolay1 miisteriler, hizmet hakkinda fikir sahibi olabilmek i¢in somut
ipuglar1 bulmaya calisirlar (Yilmaz, 2007). Bu amagla miisteriler, hizmetin verildigi
ortamin fiziksel sartlari, personelin dis goriliniisii, kullanilan arag-geregler gibi somut

unsurlardan faydalanirlar (Yelkur, 2000).

Hizmetlerin soyutluk 6zelligi hizmetin bir nesneden ziyade stire¢, performans
ya da faaliyetler dizisi olmasindan kaynaklanmaktadir (Cat1 & Baydas, 2008;
Schneider & Chung, 1993). Ornegin bir otelin satis eleman, telefon konusmastyla
oda satis1 gerceklestirdiginde, aslinda odayr miisteriye gercekte satmamakta, sadece

belirli bir siire i¢in kullanim hakkini vermektedir (Buyruk, 1999).

Hizmet verenlerin en biiyiik sorunlarindan bir tanesi hizmetlerin soyut
olmasidir. Fiziksel iiriinler maddi, ger¢ek ve dokunulabilir iken; hizmetler ise aksine
manevidir ve aslinda satin alindiklarinda ortada bile yoktur. Dolayisiyla miisteriler
hizmeti satin almadan 6nce, hizmetin kendilerine saglayacagi fayday1 ve sonucunu

gorememektedir (Karakaya, 2009).

Hizmetlerin soyutluk 6zelligi hizmet pazarlamasi a¢isindan da bazi sorunlar
ve sonuglar dogurmaktadir. Bunlar (Ferman, 1998; Islamoglu, Candan,

Haciefendioglu & Aydin, 2006; Karaman, 2000; Oztiirk, 1998):
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e Hizmetler depolanamadigindan talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi zordur.
Ornegin bir sayfiye oteline yiiksek sezonda fazla talep varken, diisiik sezonda
az talep olur. Oysaki otelin sahip oldugu oda sayisi1 y1l boyunca aynidir.

e Hizmetlerin patenti zordur, dolayisiyla yeni hizmetler kolaylikla taklit
edilebilirler.

e Hizmetler fiziksel mallar gibi kolayca sergilenemezler ve tanitilamazlar.

e Hizmetlerin maliyetlerinin belirlenmesi ve fiyatlandirilmasi zor bir konudur.

e Hizmet kalitesini miisteriler degerlendirdiginden, fiziksel mallarin kalitesini

degerlendirmeye gore cok daha karmagik bir konudur.

1.1.3.2. Ayrilmazhk (Inseparability)

Fiziksel tiriinler once {iretilir, depolanir, sonra da satilir ve tiiketilir. Hizmetler
ise Once satilir, sonra iiretilir ve ayn1 anda tiiketilir (Clemenz, 2001; Yelkur, 2000;
Zeithaml vd., 1985). Bdylece hizmetler miisteriye sunuldugu anda bitmis olan bir
siireci ifade etmektedirler (Oney, 1998). Bir baska deyisle ayrilmazlik 6zelligi,
hizmetin tiretimi ile tiiketiminin es zamanli olmasini ifade eder (Schneider & Chung,
1993). Ornegin, restoran hizmetleri sadece bir kisiye degil ayn1 zamanda isletmeye
gelen cok sayidaki diger miisterilere de verilir ve restoranda hizmet iiretimi ile
hizmet tiikketimi ayni siire¢ icerisinde gerceklestirilir (Icdz, 2005). Hizmet saglayan

ister insan olsun ister makine, hizmet, liretenden ayrilamaz (Cat1 & Baydas, 2008).

Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi hizmet pazarlamasinda bazi zorluklara yol

acmaktadir. Bunlar (Cat1 & Baydas, 2008):

e Pazarlama fonksiyonu olan zaman ve mekan faydasini ortadan kaldirmasi
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e Talebin asir1 oldugu durumlarda iiretimin yetersiz kalmasi ve talebin az
oldugu durumlarda ise atil kapasiteye sebep olmasi

e Dogrudan dagitimi zorunlu hale getirmesidir.

1.1.3.3. Degiskenlik (Variability)

Degiskenlik, bir hizmetin sunumundaki performansin degisim ihtimalinin
yiiksek olmasi seklinde ifade edilebilir (Zeithaml vd., 1985). Hizmetlerin kalite ve
igerikleri hizmeti saglayandan bir digerine, bir miisteriden baska bir miisteriye, bir
giinden bagka bir giine ve hatta giin igerisinde bile degisip farklilik gdsterebilir
(Clemenz, 2001; Dinger, 1996; Yelkur, 2000; Zeithaml vd., 1985). Ornegin, bir
otelin restoraninda verilen hizmetin kalite ve igerigi bir garsondan digerine,

miisteriden misteriye ve hatta giinden giine farkliliklar gosterebilir.

Hizmetler insan performansi oldugundan, bir kisinin gosterecegi
performansin her zaman ayni kalitede ger¢eklesmesi s6z konusu olamaz (Canbolat,
2002). Clinkii insanlarin degisik zaman ve mekanlarda degisik psikoloji tagimasi
nedeniyle performans degisikligi kacinilmazdir (Cat1 & Baydas, 2008). Hizmet

saglayanin fiziksel olarak yorgun olmasinin da performansina etki edecegi agiktir.

Degisken olma 6zelligi, hizmetlerde insan unsurunun 6n plana ¢ikmasindan
kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla hizmetlerde standardizasyon saglama zorlagmaktadir
(Tiitiincii, 2009). Uretilen hizmet, fiziksel mallarda oldugu gibi standartlastirilamaz.

Hizmetin her birimi ayn1 hizmetin diger birimlerinden farklidir (Oztiirk, 2007).
Hizmetin degiskenligi farkli sekillerde gortilebilir (Cat1 & Baydas, 2008):
e Hizmet saglayana gore degiskenlik
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e Hizmet alan misteriye gore degiskenlik
e Hizmet saglayan ve miisteri arasindaki etkilesime gore degiskenlik
¢ Hizmetin saglandig1 zaman gore degiskenlik

e Hizmetin saglandigi ¢evre kosullarina gore degiskenlik

Yukarida siralanan degiskenler hizmet pazarlamasini zorlastirmaktadir.
Standardizasyon ve kalite kontrol faaliyetleri hizmetin degiskenlik 6zelliginden

dolay1 zor olmaktadir (S6kmen, 1999; Tiitlincii, 2009).

1.1.3.4. Bozulabilirlik (Perishability)

Hizmetlerin bozulabilirlik 6zelligi, hizmetlerin ileride kullanilmasi ya da
tilkketilmesi amaciyla stoklanamamasini ifade eder (Kotler & Armstrong, 1997;
Zeithaml vd., 1985). Bu 6zellik aslinda soyutluktan kaynaklanmaktadir. Hizmetlerin
bir eylem, siire¢ ve performanslar olmasindan dolay1 depolanmasi, saklanmasi, tekrar
satilmasi veya degistirilmesi miimkiin degildir (Kozak, 2008). Fiziksel iirtinlerin
aksine hizmetlerde iiretim tamamlandiktan sonra son bir kontrol miimkiin degildir.
Hizmeti saglayan daima ilk seferinde dogru hizmeti vermek zorundadir (Ghobadian

vd., 1994).

Otelcilik sektoriinden hizmetlerin bozulabilirlik 6zelligine bir 6rnek verilecek
olursa; 50 odas1 bulunan bir otel, bir gece i¢in sadece 30 odasini satabilmisse, geriye
kalan 20 odanin depolanip, ertesi giin otelin 70 oda satmas1 miimkiin degildir.
Dolayisiyla satilamayan 20 odadan elde edilebilecek olan gelir sonsuza kadar

kaybedilmistir (Buyruk, 1999).

Bu 6zellik, hizmet iireticilerinin dogru talep tahmini ve optimum kapasite

kullanim1 i¢in uygun bir plan yapmalarin1 hem zorlagtirmakta hem de 6nemini
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artirmaktadir. Ugaktaki bir koltuk ya da restorandaki bir masa, doktorun hastasiz
gecen bir saati ya da kuaforiin begenilmeyen bir sa¢ kesiminin iadesi istenemez,

sonraki bir zamanda kullanilamaz ya da satilamaz (Karabay, 2010).

Hizmetlerin stoklanamamasindan kaynaklanan en biiyiik pazarlama sorunu,
talep degisiminden dolay1 uygun kapasite planlamasinin yapilamamasidir. Ciinkii
hizmetlere olan talep, seneden seneye, mevsimden mevsime, aydan aya, giinden
giine, hatta giin i¢inde bile saatten saate degisim gostermektedir. Dolayisiyla kapasite
yiiksek tutulsa talebin az oldugu durumlarda atil kapasite olusacaktir. Kapasite
azaltildiginda ise talebin yliksek oldugu durumlarda talebe cevap verilemeyecektir

(Cat1 & Baydas, 2008; Tiitlincii, 2009; Yelkur, 2000).

Hizmet isletmeleri arz ve talep arasindaki aci1g1 kapatmak i¢in baz stratejiler
gelistirmislerdir. Bu stratejiler asagidaki gibi siralanabilir (Cat1 & Baydas, 2008;

Doyle, 1998; Kotler, 2003):

e Farkli fiyatlandirma ile talep yogun olan donemden yogun olmayan déneme
kaydirilabilir.

e Rezervasyon sistemleri ile talep diizenlenebilir.

e Talebin yogun olmadig1 donemlerde ¢esitli hediye ve ikramlar sunularak,
talep yogun olmayan donemlere ¢ekilebilir.

e (esitli reklam ve tanitim faaliyetleri ile talep zamana yayilabilir.

e Yari-zamanli ya da mevsimlik personel ¢alistirilabilir.

e “Kendin pisir kendin ye” gibi miisterinin katiliminin da gergeklestigi

hizmetler sunulabilir.
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Hizmetlerin geri doniisiinlin olmamasi, iade edilememesi, tekrar satilamamasi
ya da kullanilamamasi gibi hizmetlere 6zgii her bir 6zellik, isletmelerin her duruma
0zgii 0zel strateji gelistirmelerini gerekli kilmaktadir (Zeithaml vd., 1985; Zeithaml

& Bitner, 1996).

1.2. Kalite Kavrami, Kalitenin Tanim ve Kalitenin Ozellikleri

1.2.1. Kalite Kavrami

Giiniimiizde kalitenin ne oldugunu anlamak, kaliteyi olusturmak ve
devamliligini saglamak hizmet isletmelerinin ana ugraslarindan birisi olmustur.
Globallesme, gelisen teknoloji, insanlarin egitim diizeyinin ve gelirlerinin artmasi,
iletisim sektoriindeki ilerlemeler ve artan rekabet insanlarin satin aldiklari mal ve

hizmetlerde kaliteye verdigi onemi artirmistir (Akan, 1995).

Artan rekabetle kalite, isletmelerin daha fazla kar elde etmeleri i¢in degil,
varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in bir zorunluluk haline gelmistir. “Yaptigini satan”
isletme anlayisi, yerini “satilabiliri yapan” isletme anlayisina birakmistir (Ertiirk,
2011). Giiniimiizde isletmelerin miisterilerine, ¢calisanlarina ve tedarikgilerine
kalitenin igletme felsefesinin dnemli bir pargast oldugunu hissettirmeleri
gerekmektedir. Boylelikle bu paydaslarla ve dis diinyayla daha kolay iletisim

kurabileceklerdir (Wolkins, 1993).

Ic6z (2005) kalitenin, kaynaklarin verimli kullanimini saglayan, {iriin ve
hizmetlere kullanim uygunlugu saglayan, miisteri istek ve ihtiyaglarina uygun tiretim

anlayisini egemen kilan ve boylece isletmelerin toplumsal sorumluluklarini da yerine
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getirmelerini miimkiin kilan bir performans (basarim) boyutu oldugunu ifade

etmistir.

1.2.2.

Kalitenin Tanimi

Yapilan literatiir taramas1 sonucunda kalitenin tanimlanmasi ve 6l¢iilmesi

hakkinda yapilan ilk ¢alismalarin daha ¢ok fiziksel mallarla ilgili oldugu

goriilmektedir (Yoo, 2011). Calismalara bakildiginda imalat sektoriinde kalite

calismalarinin 1920’lerde basladigi goriiliirken, hizmet sektoriinde kalite

calismalarinin 1970’lerden sonra basladig1 goriilmektedir (Akbaba, 2006).

Kalitenin goreceli bir kavram olmasi ve farkli algilamalara gore seviyesinin

degismesi, belirlenmesi ve tanimlanmasinda gii¢liik yaratmaktadir (Tavmergen,

2002). Tablo 1.3’te kalite ile ilgili caligmalarin onciisii olan ve kalite gurular1 olarak

bilinen aragtirmacilar tarafindan gelistirilen kalite tanimlar1 yer almaktadir.

Tablo 1.3: Kalite Tanimlar1

Tanimlayan Kalite Tanim
iﬁ::ﬁh M. Amaca veya kullanima uygunluktur.
Philip Crosby | Sartlara uygunluktur.
W. Edward Miisterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini siirekli
Demings karsilayabilmektir.
Kalite objektif ve siibjektif 6zelliklerden olusur. Objektif kalite,
Walter A. insan unsurundan bagimsiz olan objektif 6zelliklerin kalitesidir.
Shewart Siibjektif kalite ise objektif ger¢ekligin bir sonucu olarak
insanlarin gordiikleri, hissettikleri ve diislindiikleri 6zelliklerdir.
Armve V. Miisterilerin beklentilerini karsilayacak {iriin veya hizmetlerin
Feigenbaum pazarlama, miihendislik, liretim ve bakim asamalarindan sonra
Genichi kazandig1 toplam karakteristiklerdir. Tasarim 6zelliklerine
Taguchi uygunluktur.
Miisterilerin tanimladiklar tirlin performansinin (gergek)
Kaoru AT . . .
Ishikawa ireticilerin tanimladiklari {iriin performansi (ikame) ile

karsilastirilmasidir.

Kaynak: Durukan ve Ikiz’den (2007) uyarlanmustir.
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Kalite birkag kelime ile tanimlanamayacak kadar gii¢ bir kavramdir. En basit
tanimla kalite, “ihtiyaclara uygunluk”tur. Isletmeler istek ve ihtiyaglar1 ve bunlari
karsilayacak ozellikleri belirlemelidirler. Burada sorun, kimin istek ve ihtiyaclari ve
bu istek ve ihtiyaglarin hangi 6zelliklerde olmasi gerektiginin bilinmemesidir. Bu
ylizden ikinci bir tanimla kalite; kullanim i¢in gerekli her tiirlii uygunluk olup,
temelde miisterinin istek ve ihtiyaclarinin tatminidir (Aydin, 2005). Blesic,
Dzigurski, Stankov, Stamenkovic & Bradic (2011) miisteriler i¢in kalitenin,
miisterilerin kendi beklentilerine uygunluk oldugunu ifade etmislerdir. Reeves &
Bednar (1994) kaliteyi, miisteri beklentilerini karsilama veya agsma, mitkemmellik ve

deger olarak tanimlamaktadirlar (Kim, 2007).

Kalite konusunda bir¢ok tanim yapilmistir. Asagida diinya ¢apinda bazi

kuruluglar tarafindan yapilmis olan kalite tanimlar1 yer almaktadir.

e Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (The American Society for Quality Control)
kaliteyi “Bir mal veya hizmetin, belirlenen ihtiyag¢lart karsilama yetenegini
tagimasi i¢in sahip olmasi gereken 6zelliklerin timii” seklinde
tanimlamaktadir (asq.org).

e Avrupa Kalite Organizasyonu (The European Organisation for Quality)
kaliteyi “bir malin ya da hizmetin miisterinin isteklerine uygunluk
derecesidir” olarak tanimlamistir (www.eoq.org).

e Tiirk Standartlar Enstitiisii’nde belirtilen kalite tanimi ise soyledir: “Bir iiriin
veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine

dayanan 6zelliklerinin toplamidir” (www.tse.org.tr).
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e ISO 9000 Kalite Yonetimi Sistem Standartlar1 serisindeki kalite tanimi
“Yapisal dzellikler takiminin, sartlar1 yerine getirme derecesidir” (Orgev ve
diger., 2008).

e Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin yayimladigi, Turizm Terimleri S6zIligli ne

gore kalite; “turistik deneyimde, turistik {iriin ve yasamda nitelik™tir.

Turizm igletmeleri agisindan kalite; konuklarin mevcut ya da dogabilecek
ihtiyaclarini giderecek mal ve hizmetlerin tiretilmesi, isletmenin faaliyet
verimliliginin artirilmasi ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile maliyetlerin
diisiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir aractir (Baydas, 1996). Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1990, 1998) kaliteyi, miisterinin hizmetin miikemmeliyeti

konusundaki algis1 olarak ifade etmislerdir (Kim, 2007).

Yukarida verilen kalite tanimlarindan sonra ¢ok daha kapsamli bir kalite
tanim1 yapmak gerekirse; “sorunlarin ortaya ¢ikmasindan dnce ¢oziimleri olusturan,
mal ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla iistiinliik katan, tiretilen mal ve
hizmetlerde azami tiiketici (miisteri) tatmini amaglayan, isleri yapabilmek i¢in
gerekli arag-gerec ile donatilmis ve talimatlarla desteklenmis bir personelle ulasilan,
degisen ve gelisen talepleri cevaplayabilmek i¢in degisim yapmaya hazir (esnek) ve
istekli olan, iiretimde gerekli faaliyetlerin hizli ve dogru olarak yapilmasini saglayan,
isleri zamaninda yapmay1 saglayacak programlari olan ve bunlara uyan, siire gelen
her tiirlii gelismeyi kapsayan uzun dénemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmay1
Oneren, dolayisiyla, mal ve hizmet iiretiminde kusursuzluk arayisi i¢inde olan bir

sistem yaklagimidir” (Ardahan, Altas, Aktiirk ve Uslu, 2009, s.33).

Aciklamalardan anlasilabilecegi gibi kalite, herkesin hakkinda fikir sahibi

oldugu, ancak tiim bakis agilarini i¢ine alabilecek bir tanima sahip olmayan bir
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kavramdir. Dolayisiyla kalite dendiginde herkes farkli anlamlar ¢ikarabilmektedir
(Haciefendioglu & Kog, 2009). Ancak kalite ile ilgili tanimlarin ortak noktalarinin,
miisteri ihtiyac ve beklentilerinin tatmini oldugu goriilmektedir (Tiitiincti, 2009).
Isletmeler iirettikleri iiriin veya hizmetlere uygun bir kalite tanimi i¢in kendi
miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini goz 6niinde bulundurmalidirlar (Tavmergen,
2002). Her firma, kendi miisterisini memnun etmek i¢in o giinkii pazarin
gereksinmelerini karsilayacak sekilde kendi kalite tanimin1 gergeklestirmelidir

(Kogbek, 2005).

Birgok arastirmaci tarafindan yapilan kalite kavraminin beg degisik

yaklasimla ele alindig1 kategoriler asagida yer almaktadir (Ghobadian vd., 1994):

1. Miikemmellik Bildiren Kalite Yaklasimi: Bu yaklasimda kalite,
miikemmellik olarak tanimlanmaktadir. Mal veya hizmetin essiz 6zelliklere
sahip olmasi1 gerekmektedir. Ancak bu yaklagim siirli uygulama alanina
sahiptir. Clinkii kaliteyi belirleyen unsurlar tam olarak agiklanmamustir.

2. Uriin Odakh Kalite Yaklasimi: Bu yaklasimda kalite, bir mal ya da hizmet
paketinde faydali birimler olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim hizmetteki
faydali birimlerin miktarina ya da hizmetin somut 6zelliklerine
dayanmaktadir. Dolayisiyla kaliteli bir hizmet, daha diisiik kalitedeki bir
hizmete gore daha fazla faydali birime sahiptir. Bu tanim hizmetin sagladigi
faydali birimlerin miktarina ve somut 6zelliklerine dayanmaktadir. Ancak
uygulamada, hizmetlerin 6zelliklerini belirlemek kolay degildir. Ciinkii fayda
goreceli bir kavramdir.

3. Siire¢ veya Arz Odakh Kalite Yaklasimi: Bu yaklasimda kalite,

“gereksinimlere uygunluk™ olarak tanimlanmaktadir. Crosby ve Taguchi
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tarafindan yapilan tanimlar bu boyutta degerlendirilebilir. Bu tanim daha ¢ok
standart mal ya da hizmet lireten, miisteri ile kisa zamanh veya diisiik
diizeyde iliski gerektiren isletmeler (posta hizmetleri, toplu tasima hizmetleri,
finans isletmeleri ve hizli1 yemek isletmeleri, vb.) i¢cin uygundur. Ciinkii
burada {iriin olarak elde edilen sonucun kalitesini degerlendirirken, siire¢ ¢cok
onemli rol oynamaktadir.

4. Miisteri Odakh Kalite Yaklasimi: Bu yaklagimda kalite, miisteri
ihtiyaglarinin karsilanmasi ve amaca uygunluk olarak tanimlanmaktadir.
Deming, Juran, Feigenbaum ve Ishikawa tarafindan yapilan tanimlar, bu
yaklagimin ig¢erisinde degerlendirilir. Bu yaklasim, isletmenin miisterinin
ihtiyaglarini belirleme ve bu ihtiyacglari karsilama yetenegine
odaklanmaktadir. Miisteri odakli kalite tanimi, saglik, egitim, danismanlik,
eglence ve konaklama igletmeleri gibi miisteri ile yiiksek diizeyde iliski
gerektiren emek-yogun igletmeler i¢in uygundur.

5. Deger Odakh Kalite Yaklasimi: Bu yaklasima gore kalite, tireticiye maliyet
ve miisterinin 6dedigi fiyat olarak ya da fiyat ve erisilebilirlik bakimindan
miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi olarak ele alinmaktadir. Miisteriler
karar verme siirecinde, kalite, fiyat ve erisilebilirlik unsurlarina gore kalite
degerlendirmesi yapmaktadir. Kalite kavrami konusundaki bu yaklasim, ¢ogu

hizmet igletmeleri i¢in gecerli olabilir.

Reeves ve Bednar (1994) tarafindan yapilan calismada, farkl kalite
tanimlarinin 6l¢limiiniin genellestirilebilmesi, isletmelere sunduklar1 fayda ve
miisteriye uygunluk bakimindan degerlendirildiklerinde giiclii ve zayif yonlerinin

oldugu vurgulanmistir. Her duruma uygun en iyi kalite tanim1 olmadig1
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vurgulanarak, yonetici ve aragtirmacilarin ¢alismalarina uygun kalite tanimi

olustururken her bir tanimin {istiin ve zayif yonlerini g6z 6niinde bulundurmalar1

gerektigi ifade edilmektedir (Isin, 2012).

1.2.3. Kalitenin Ozellikleri

Kalitenin ¢ok boyutlulugu, kaliteyi karsimiza asagidaki elemanlardan olusan

bir bilesim olarak ¢ikarmigtir. Bu bilesimi olusturanlar 1987 yilinda Garvin

tarafindan ortaya konulan kalitenin boyutlaridir. Asagida bu boyutlardan

bahsedilecektir (Ardahan vd., 2009; Canbolat, 2002; S6kmen, 1999; Tavmergen,

2002):

. Performans: Uriin veya hizmette bulunmasi gereken en 6nemli temel

ozellikleridir. Bir baska deyisle, iiriin ya da hizmetin ana islevini yerine
getirebilme kabiliyetini ifade eder. Bu 6zellikler her {iriin ya da hizmet i¢in
farkliliklar arz edebilir. Ornegin bir televizyon icin goriintii ve ses performans
ozellikleridir. Ote yandan hizmet isletmelerinde ise performans, servis hizi,
bekleme siiresi olabilir.

Tamamlayic1 Ozellikler: Uriin veya hizmette bulunmasi gereken ikincil
oneme sahip 6zellikleridir. Bu 6zellikler {irlin veya hizmetin ¢ekiciligini
artirmaktadir.

Giivenilirlik: Uriin veya hizmetin kullanim &émrii boyunca performans
ozelliklerinin stirekliligidir. Bir baska deyisle, {iriin ya da hizmetin kullanim
omrii boyunca kendisinden beklenen fonksiyonlar yerine getirmesidir.
Uygunluk: Uygunluk, iiriiniin tasariminin ve isleyis 6zelliklerinin, nceden
belirlenmis, standartlari, kriterleri karsilama seviyesidir.

Dayamkhbk: Uriin ya da hizmetin kullanim émriiniin uzunlugudur.
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6. Hizmet Gériirliik: Uriin ya da hizmetlere iliskin sorun veya sikayetlere
¢Ozlim bulunmasiyla ilgili boyutu ifade eder. Sorun veya sikayetlere
zamaninda ve etkin ¢oziimler bulunup bulunmamasi, isletmenin bu tiir
problemleri ele alma ve ¢oziimleme tarzi, miisterilerin kalite algisi tizerinde
etki yapmaktadir.

7. Estetik: Uriiniin sekil, bigim, renk, uyum, tat gibi 6zellikleriyle miisterilerin
bes duyusuna nasil hitap ettigini ifade eden boyuttur. Uriin ya da hizmetin
performansini dogrudan etkilememekle beraber, miisterilerin kalite algisinda
onemli yer olusturur.

8. Algilanan Kalite: Uriin ya da hizmetin gegmis performansim ifade eder.
Miisterinin, iirlin ya da hizmetin tiim 6zelliklerine iliskin ayrintili bilgiye
sahip olmadig1 durumlarda, {iriin ya da hizmetin kalitesini degerlendirme
siirelerinde birtakim dlgiitler rol oynamaktadir. Ornegin reklamlarla
yaratilan {iriin ya da marka imaji, fiyat gibi faktorler tirlin ya da hizmet
kalitesinin miisteriler tarafindan olumlu veya olumsuz degerlendirilmesinde

rol oynarlar.

Kalite bir iiriin ya da hizmet hakkinda miisterilerin ya da kullanicilarin yargisi
olup, beklentilerin ve gereksinimlerin karsilanmasina olan inanglarin bir l¢iistidiir.
Dolayistyla yukaridaki 6zelliklerden hangisinin daha 6nemli oldugu ve istenilen
kalitenin tanimina hangi 6zelligin uygun oldugu, farkli miisteriler tarafindan farkli
belirlenecektir. Bu yiizden herhangi bir {iriin ya da hizmet i¢in uygun bir tane 6l¢iit

veya sablon tanim ve 6zellik bulmak miimkiin degildir (Tavmergen, 2002).

22



1.3. Hizmet Kalitesi Kavrami, Hizmet Kalitesinin Tanimi,

Hizmet Kalitesinin Boyutlar1, Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

1.3.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Rekabetin yogun olarak yasandigi gliniimiiz ekonomilerinde igletmeler,
varliklarin stirdiirebilmek ve basarili olmak i¢in kaliteli hizmet sunmak
zorundadirlar (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1996). Fiziksel mal ve hizmetlerin
birbirinden farkl 6zelliklerinin oldugu gibi, fiziksel mal kalitesi ile hizmet kalitesinin
de birbirinden farkli olmas1 kaginilmazdir. Japon felsefesine gore iiriin kalitesi “sifir
hata” tanimina dayali1 iken; bu 6l¢iimiin hizmetler i¢in gegerli oldugu sdylenemez
(Parasuraman vd., 1985). Hizmet kalitesi, tanimlanmas1 ve 6l¢iimii zor olan soyut bir

kavramdir (Parasuraman vd., 1985; 1988).

Kalite kavramiyla ilgili ilk ¢aligmalara bakildiginda, 6nemli bir kisminin
imalat sektoriiyle ilgili oldugu goriilmektedir (Boon-itt & Rompho, 2012; Chen &
Chang, 2005; Mei vd., 1999). Ancak hizmet sektoriiniin gelismis ve gelismekte olan
tilkelerdeki payimnin hizla artmasiyla, hizmetin kalitesini aragtiran, dlgen ¢aligmalarin

da hizla arttig1 goriilmektedir.

Hizmet sektdriiniin son yillarda ekonomilerdeki payinin artmasinin yant sira,
hizmet sunan isletme sayisindaki artiglar, yogun rekabet, miisterilerin kalite
bilincinin artmasi gibi etkenler hizmet igletmelerini, sunduklar1 hizmetlerde kalite
anlayisin1 benimsemeye zorlamigtir. Somut tirlinlerde uygulanmasi kolay olan kalite
kavraminin hizmet gibi soyut iirlinlerde uygulanmasinda zorluklarla karsilagilmigtir
(Jain & Gupta, 2004; Ozveren, 2010). Bu zorluklar hizmetlere &zgii olan; soyutluk,
iretim ve tiikketimin es zamanli olmast, hizmetin iiretenden ayrilamayisi, hizmetlerin
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standartlagtirilamamasi gibi 6zelliklerden kaynaklanmaktadir (Mei vd., 1999;

Parasuraman vd., 1985, 1988).

Hizmetlerin soyut olma 6zellikleri, somut {irlinlerde oldugu gibi, ayni
standartlarda sunulabilmelerini ve kalite kontrol ilkelerinin uygulanmasini
giiclestirmektedir (Zeithaml vd., 1988). Hizmetlerin son haliyle miisteriye
sunulmadan Once, kalitelerinin kontrol edilebilmesi miimkiin degildir (Parasuraman
vd., 1985). Ciinkii hizmetler {iretildikleri siiregte tiikketilmekte ve kaliteleri, hizmeti

kullanan tiiketici veya miisterinin algilamalarina gore belirlenmektedir.

Bu aciklamalar ile birlikte Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) hizmet

kalitesiyle ilgili baz1 tespitlerde bulunmuslardir:

e Hizmet kalitesi miisteriler i¢in iiriin kalitesini degerlendirmekten daha zordur.

e Hizmet kalitesi algisi, ger¢ceklesen hizmet performansi ile miisteri
beklentilerinin kiyaslanmasinin sonucudur.

e Kalite degerlendirmesi sadece hizmetin sonucundaki ¢ikt1 ile ilgili olmayip,

hizmetin sunum siirecini de igerir.

Siirekli olarak iyi bir hizmet kalitesi sunabilen herhangi bir isletme,
rakiplerine karsi rekabet avantaj1 elde edecektir. Diger taraftan iyi bir hizmet kalitesi
saglayamayan isletmeler ise bunun olumsuz sonuglarina katlanmak zorunda

kalacaklardir (Mueller & Bedwell, 1993).

1.3.2. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Kalite kavrami gibi hizmet kalitesi de basit bir tanimi1 yapilamayacak kadar

cok boyutludur. Hizmet sektdriiniin hizla biiylimesi ve gelismesi, bu sektordeki kalite
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kavramini 6n plana ¢ikarmis olup, sadece fiziksel mallar i¢in kullanilan kalite

kavrami hizmet sektorii i¢cin de arastirilmaya ve kullanilmaya baslanmustir.

Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran 6zellikleri dikkate alindiginda, mallar
icin yapilmis olan kalite tanimlariin hizmetler icin yetersiz kaldig1 goriilmektedir.
Hizmetin bu 6zellikleri hizmet kalitesini tanimlamay1 ve dlgmeyi zorlagtirmaktadir
(Briggsa, Sutherlanda & Drummondb, 2007; Demirer, 1996). Ornegin bir otel
isletmesi hizmetlerini standartlastirmak i¢in kurallar, prosediirler ve politikalar
gelistirebilir. Ancak servis kalitesinin bircok boyutu karsilarina engel olarak ¢ikar.
Clinkii nezaket, yardimseverlik, giiler yiiz gibi bircok hizmet kalitesi boyutu farkl

miisteriler tarafindan farkli algilanacaktir (Mei vd., 1999).

Hizmet kalitesi ile ilgili literatiir incelendiginde, hizmet kalitesi ile ilgili cok
sayida ve birbirinden farkli tanim yapildig1 goriilmektedir. Hizmet kalitesi kavramini
farkli boyutlardan acgiklayan bu tanimlar, hizmet sektoriine ve hizmetin niteligine

gore farkliliklar gostermektedir.

Lewis ve Booms (1983) hizmet kalitesini, sunulan hizmet seviyesinin miisteri
beklentilerine ne kadar uydugunu 6l¢en bir ara¢ olarak tanimlamiglardir (Donnelly,
2009; Parasuraman vd., 1985; S6kmen, 1999). Smith ve Houston (1982) hizmetlerde
miisteri tatminin, sunulan hizmetin beklentilere uyma ya da uymamastyla ilgili
oldugunu iddia etmislerdir (Parasuraman vd., 1985). Bitner ve Hubbert (1994)
hizmet kalitesini miisterinin, bir isletmenin ve sundugu hizmetlerin kaliteli olup
olmamasina iligkin genel izlenimleri olarak tanimlamislardir (Kim, 2007). Gronross
(1984) ve Johnstone (1995) hizmet kalitesini, miisteri tatmini anlaminda tanimlayip,
miisteri beklentileri ve algilanan hizmetin uyumunun derecesi olarak ifade

etmislerdir (Blesic vd., 2011).
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Hizmet kalitesi genel bir yaklagim veya yargiyla, hizmetlerin tistlinligii
olarak nitelendirilebilir (AbuKhalifeh & Som, 2012). Parasuraman, Zeithaml &
Berry (1985, 1988) hizmet kalitesini, miisterinin hizmet performansi algilarinin
beklentilerle kiyaslanmasi olarak tanimlarken; Teas (1993), ger¢eklesen hizmet
performansinin ideal standartlarla karsilagtirilmasi; Cronin ve Taylor (1992) ise,
sadece gergeklesen hizmet performansinin algilanmasi olarak tanimlamislardir

(Robinson, 1999).

Fowdar (2006) hizmet kalitesini, bir isletmenin miisterilere sundugu mal ya
da hizmetlerin sahip oldugu kalite olarak ifade etmistir. Akbaba (2006), Caruana,
Ewing & Ramaseshan (2000), Li & Krit (2012) ve Seyanont (2007) hizmet kalitesini,
“miisterinin bir hizmetle ilgili beklentileri ile sonrasinda nasil bir hizmet aldig1
algisini kryaslamasinin sonucudur” seklinde ifade etmislerdir. Yousapronpaiboon &
Johnson (2013) ise hizmet kalitesinin, miisterinin belli bir isletmenin hizmet
performansindan dogan algisi ile bu tiir hizmet sunan isletmelere yonelik beklentileri

arasindaki fark oldugunu ileri siirmektedirler.

Kalite herhangi bir mal veya hizmet ile ilgili miisterilerin beklentilerinin
karsilanmasi ve hatta bu beklentileri de asan bir tatmin saglanmasi ise, hizmet
kalitesi de, sunulan hizmetle ilgili olarak gercek ve potansiyel miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ve hatta asilmasi olarak tanimlanabilir (AbuKhalifeh & Som, 2012).
Yukaridaki tanimlarda da goriildiigii gibi, miisteriler hizmetin kalitesine iligkin
degerlendirmelerini o hizmet ile ilgili beklenti ve gercekte aldiklar1 hizmeti
karsilastirarak yapmaktadirlar. Buradan yola ¢ikarak hizmet kalitesini “beklenen
hizmet kalitesi” ve “algilanan hizmet kalitesi” olarak ikiye ayirmak miimkiindiir

(Ertiirk, 2011; Y1lmaz, 2007).
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1.3.2.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Webster (1991) beklenen hizmetin, isletmenin miisterileri ¢esitli iletisim
yollariyla etkilemesinin yani sira, miisterilerin hizmet hakkindaki gecmis
deneyimlerine, ihtiyaglarina ve diger miisterilerden duyduklar1 bilgilere gore
sekillendigini iddia etmistir (Webb, 2000). Ayrica isletmenin imaji, fiyat gibi
faktorler de beklenen hizmet seviyesini etkiler (Ghobadian vd., 1994). Miisteri
beklentileri, ger¢eklesen performansin ne kadar iyi oldugu ile ilgili degerlendirmeleri

de etkiler (Cat1 & Baydas, 2008).

Hizmet kalitesi kavrami i¢in farkli arastirmacilar tarafindan gelistirilen farkl
tanimlar goriilmektedir. Ancak bu tanimlardaki “beklenti” kavramina agiklik
getirmek gerekir. Hizmet kalitesi literatiiriinde kullanilan beklenti kavrami, miisteri
memnuniyeti literatiirlindeki beklenti kavramindan farklidir. Ciinkii miisteri
literatiirtindeki beklenti kavrami, miisterilerin herhangi bir isletmenin kendilerine ne
sunabilecegine iligkin tahminleri iken; hizmet kalitesi literatiiriindeki beklenti
kavrami, misterilerin istek ve ihtiyaclari olarak degerlendirilmektedir. Diger bir
deyisle isletmenin ne sundugu ile ilgili degil ne sunmasi gerektigine dair duygu ve

diisiinceleridir (Faizan vd., 2012; Parasuraman vd., 1988).

Beklenti, “bir iiriin ya da hizmetin 6zelliklerine dair, o {iriin ya da hizmetin
potansiyel miisterilerinin sahip oldugu inang¢lardir” seklinde tanimlanabilir
(Aydogdu, 2005). Bu tanimdan yola ¢ikarak beklenen hizmet kalitesi, “miisterilerin
hizmete iliskin beklentileri ve onlari memnun edebilmek i¢in hizmette bulunmasini
arzu ettikleri 6zellikler” olarak ifade edilebilir (Ertiirk, 2011; Yilmaz, 2007). Dotchin
& Oakland (1994) ve Webb (2000) yazdiklar1 makalelerde, miisterilerin de hizmet

kalitesi surecinde etkili olduklarini iddia etmektedirler.
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Yukaridaki beklenen hizmet kalitesi tanimi1, miisterilerin herhangi bir hizmeti
satin almadan 6nce, o hizmetle ile ilgili baz1 beklentiler igerisinde oldugunu ifade
etmektedir. Bu beklentiler kisiden kisiye degisir. Miisteriler daha sonra bu
beklentilerini gergceklesen hizmet performansi ile karsilagtiracaklar ve beklentileri
karsilanan miisteriler isletmeden memnun; beklentileri karsilanmayan miisteriler ise

memnuniyetsiz olarak ayrilacaklardir (Webb, 2000).

Miisterilerin dnceki deneyimlerinden elde ettikleri memnuniyet diizeyi
yiikseldik¢e gelecekteki hizmet performansina yonelik beklentileri de artacaktir. Bu
durum miisterileri memnun etmenin ne kadar zor oldugunu gosterir. Miisterilerin
beklentileri dinamik bir yapiya sahiptir. Beklentiler yeni aligkanliklarla, sosyal
cevreyle, egitimle, ekonomik durumla ve daha bir¢ok unsurla degisime ugrayabilirler
(Cat1 & Baydas, 2008). Dolayisiyla bagarili olmak ve ayakta kalmak isteyen hizmet
isletmelerinin, miisterilerini memnun etmek icin yapacaklari ilk islerden birisi

onlarin beklentilerini dogru tespit etmek olacaktir.

1.3.2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet isletmelerinde kalite, sunulan hizmetin miisteri beklentilerini
karsilama diizeyinin 6lgiitiidiir. Birgok hizmet tiiriinde miisteri de silirecin iginde yer
alir. Bu yiizden de, miisterilerin kalite algis1 sadece hizmetin ¢iktisindan degil,

hizmet siirecinden de etkilenir (Ghobadian vd., 1994; Seyanont, 2007).

Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin, hizmet isletmelerinin ne sunmalari
gerektigine dair diisiinceleri (beklentileri) ile sunulan hizmeti karsilagtirmalarindan
dogar (George & Hanger, 2008; Kim, 2007; Saleeby, 2008). Dolayisiyla algilanan

hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ve algilamalar1 arasindaki fark ve bu farkin
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yonii ile ilgilidir (AbuKhalifeh & Som, 2012; Parasuraman vd., 1988; Teas, 1993).
Aslinda burada miisterinin beklenen ve algilanan kalite kiyaslamasi, fiziksel mallarda
oldugu gibidir. Fakat her hizmetin kendine has 6zellikleri bu degerlendirmeyi farkl

kilan unsurlardir (Parasuraman vd., 1985).

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin gergek kalitesi hizmet sunan
tarafindan kontrol edilebilir. Baz1 6l¢iimler ve standartlar getirilebilir. Fakat
unutulmamasi gereken nokta, hizmetin kalitesinin degerlendirilmesi, hizmet saglayan
tarafindan degil miisteri tarafindan yapilmaktadir (AbuKhalifeh & Som, 2012). Bu
yiizden isletmeler miisteri istek ve ihtiyaclarini iyi belirlemeli ve bu dogrultuda

hizmet siireci ve hizmet ¢iktisini sekillendirmelidirler (Ghobadian vd., 1994).

Algilanan kalite miisterinin aldig1 hizmetin kalitesi ile ilgili duygu ve
diisiinceleridir. Miisterinin memnuniyet durumunu belirler. Ug anahtar kalite

degerlendirmesi sonucu vardir. Bunlar (Ghobadian vd., 1994):

a. Tatmin Edici Kalite: Miisteri beklentilerinin tam olarak kargilandig1
durumdur.

b. Ideal Kalite: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri beklentilerini astig1
durumdur.

c. Kabul Edilemez Kalite: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri

beklentilerinden diisiik oldugu durumdur.

Hizmet sunan isletmelerin her hizmet sunumunda (a) ya da (b) durumunu
saglamalar1 gerekmektedir. Uygulamada kalite ile ilgili bu ii¢ duruma odaklanmak
kolay degildir. Hizmet isletmelerinin (a) ya da (b) durumunu saglayabilmeleri igin,

miisterilerinin kalite konusundaki beklentilerini iyi bilmeleri gerekmektedir
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(Narangajavana & Hu, 2008). Gonzalez, Comesana & Brea (2007) tarafindan yapilan
arastirmada algilanan hizmet kalitesi diizeyinin yiiksek olmasi, tekrar satin alma ve
duyurum yoluyla yapilan olumlu reklami artirdigi, diger taraftan fiyat duyarliligini

diisiirdligii belirtilmektedir.

1.3.2.3. Beklenen ile Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

Miisteri memnuniyet ya da memnuniyetsizligi genellikle, hizmet satin
alinmadan Onceki beklentiler ile gerceklesen performans arasindaki farkin toplaminin
bir sonucu olarak kabul edilir (Faizan vd., 2012). Hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi, miisteri tarafindan yapildigindan dolay1, algilanan hizmet kalitesi
one ¢ikmaktadir (AbuKhalifeh & Som, 2012). Algilanan hizmet kalitesi miisteri
beklentilerinin altinda kaliyor ise miisteri memnuniyetsizligi kaginilmaz olacaktir
(Pizam & Ellis, 1999). Hizmet kalitesi i¢in yapilan, “beklenen kalite ile algilanan
kalite arasindaki fark ve bu farkin yonii” (Lin, 2005) tanimindan yola ¢ikilarak; Sekil
1.1°de beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi kiyaslamas1 i¢in

gelistirilmis bir model 6rnegi verilmektedir.

Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki fark su
sekilde aciklanabilir (Ghobadian vd., 1994; Oztiirk ve Seyhan, 2005; Parasuraman

vd., 1985):

2. Beklenen Hizmet (BH) > Algilanan Hizmet (AH) ise, algilanan kalite tatmin
edici olmaktan uzak olacak, kabul edilemez kalite diizeyi olusacaktir.
3. Beklenen Hizmet (BH) = Algilanan Hizmet (AH) ise, algilanan kalite tatmin

edici bir diizeyde olacaktir.
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Beklenen Hizmet (BH) < Algilanan Hizmet (AH) ise, algilanan kalite tatmin

edicidir, bu fark arttik¢a ideal kaliteye yaklasilir.

Algilanan Beklenen
Hizmet (AH) _
Hizmet (BH)
Karsilagtirma
AH > BH AH=BH AH <BH
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Fazlasiyla Karsilanmasi Karsilanmamasi
Karcilanmagi
Ideal Kalite Doyurucu Diisiik Kalite
Kalite

Sekil 1.1: Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Oguz, 2010, s. 68

Hizmet sunan isletmelerin rakiplerinden daha iist diizeyde tatmin edici ya da
ideal kalite sunmalari, onlar1 rekabette avantajli duruma getirecektir (Dominici &
Guzzo, 2010). Bunu yapabilmek i¢in de isletmelerin hizmet kalitesi boyutlarini iyi

anlamalar gerekmektedir.
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1.3.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmetlerin fiziksel olmayan, ¢ok boyutlu yapisindan dolayi, hizmetlerde
kaliteyi 6lgmek fiziksel mallara gore daha karmasiktir (Sokmen, 1999). Ciinkii
hizmet {iretim siireci miisteriyi de kapsamaktadir. Hizmet kalitesi boyutlari,
miisterilerin beklentileri ve hizmet kalitesi algilarinin olusumuna katkida bulunan
ozelliklerdir (Seyanont, 2007). Hizmet kalitesi literatiirii incelendiginde,

arastirmacilarin hizmet kalitesinin degisik boyutlar iizerinde durdugu goriilmektedir.

Bu konudaki ¢aligsmalar yaklasik 35 yil 6ncesine dayanmaktadir. Sasser,
Olsen & Wyckoff (1978) hizmet kalitesi boyutlarini; personel diizeyi, tesis diizeyi ve
malzeme diizeyi olarak {i¢ boyutta incelemislerdir. Personel diizeyi ¢alisanlarin
hizmet kalitesine olan katkisini, tesis diizeyi sahip olunan tesislerin, makine ve
techizatlarin hizmet kalitesini hangi diizeyde etkiledigini ve malzeme diizeyi de
hizmetin sunulmasi i¢in dogrudan olmayan hammaddeyi ifade etmektedir (Ozveren,

2010; Parasuraman vd., 1985).

Swan ve Comb hizmet kalitesinin iki 6nemli boyutu oldugunu ifade
etmislerdir. Bunlar; hizmetin fiziksel yoniiyle ilgili aragsal (instrumental) boyut ile
soyutluk ya da psikolojik yoniiyle ilgili anlamsal (expressive) boyuttur (Aydin,

2005).

Hizmet kalitesinin boyutlarina iligkin bir diger ¢aligma Leblanc ve Nguyen
(1988) tarafindan yapilmistir. Yazarlara gore hizmete yonelik bes kalite boyutunun
incelenmesi gerekmektedir. Bu kalite boyutlari; isletme imaji, isletmenin fiziki
cevresi, hizmet liretim sisteminin sagladig: fiziki destek, personel ve miisteri

arasindaki etkilesim ve miisterilerin tatmin diizeyidir (S6kmen, 1999).
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Kotler (2003) kalitenin teknik ve fonksiyonel kalite olarak iki boyutu
oldugunu ileri siirmiistiir. Teknik kalite hizmetin somut 6zelliklerini ifade ederken,
fonksiyonel kalite hizmetin soyut 6zelliklerini icermektedir. Fonksiyonel kalite
miisterilerin hizmet sunumu esnasinda caligsanlarla olan etkilesimi ile ilgilidir

(McCain, Jang & Hu, 2005).

Jormo Lehtinen (Kekeg, 2008) ve Vavra (1997) (Pizam & Ellis, 1999)
hizmet kalitesini siire¢ ve ¢ikti kalitesi olarak ele alirken; Lehtinen ve Lehtinen ise,
fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve bilesik kalite olarak incelemislerdir. Fiziksel
kalite binalarin ve arag-gereclerin fiziksel sartlar1 gibi durumlari ifade ederken;
etkilesim kalitesi personel ile miisteriler arasindaki ve hatta miisterilerin birbirleriyle
olan etkilesimini; bilesik kalite ise isletmenin profil ve imajin1 ifade etmektedir

(Ekinci, 2002; Ghobadian vd., 1994; Parasuraman vd., 1985; Saleh & Ryan, 1991).

Gronroos (1990) hizmet kalitesini, hizmet ¢iktisinin teknik kalitesi ve hizmet
sunum siirecinin iglevsel kalitesi ve bilesik imaj olarak {i¢ boyutta ele almistir
(Bodouva, 2009; Ekinci, 2002; Saleh & Ryan, 1991). Teknik kalite cogu zaman
miisteriler tarafindan objektif olarak degerlendirilebilir. Ornegin, aracini tamire
gotiiren kiginin arabasini s6z verilen zamanda aldiginda, aracin temizligi, mekanik
durumu hizmet ¢iktisinin kalitesidir. Bu tamirhanede kisiye gosterilen nezaket,
tamirhanenin fiziksel sartlari, kisiye verilen bilgi gibi durumlar islevsel kaliteyi
olusturur. Islevsel kalite degerlendirmesi daha dznel bir durumdur. Bilesik imaj ise
miisterinin hizmet igletmesi ile ilgili genel algisidir. Bu imaj teknik ve fonksiyonel
kaliteye, fiyata, iletisime, isletmenin konum ve goriiniimiine, personelin davranis ve
yetkinliklerine baglidir (Chang, 2007; Ghobadian vd., 1994). Burada teknik kalite,

miisterinin ne aldigi, islevsel kalite ise nasil aldig1 sorularinin cevabidir
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(Yousapronpaiboon & Johnson, 2013). Islevsel kalite, teknik kalitenin sunuldugu
stirec ile 1lgili kismi1 ifade eder (Ekinci, 2002). Hizmet sunumu sirasinda miisterinin
isletme personeliyle olan etkilesimleri islevsel kalite kapsaminda degerlendirilir
(Ozveren, 2010). Yiyecek i¢ecek sektdriinden bir drnek verilecek olursa; bir otel
restoranina yemege giden konugun nasil karsilandigi, garsonun yaklasim ve tavirlari,
yiyecek ve igeceklerin nasil sunuldugu, konugun nasil ugurlandigi islevsel kaliteye
ornek verilebilir. Ote yandan, konuga sunulan yiyecek ve iceceklerin kalitesi,
restoranda bulunan arag¢ ve gereglerin (masa, sandalye, takimlar vb.) kalitesi ise
teknik kaliteyi ifade eder. Konugun bu yemekle ilgi genel degerlendirmesi ise,

konugun zihninde bilesik imaj1 olusturur.

Hizmet kalitesinin boyutlarina iliskin yapilmis bir¢ok arastirma
bulunmaktadir. Yapilan bu arastirmalarin sonucunda ortaya konulan hizmet kalitesi

boyutlarina iligskin yaklagimlar Tablo 1.4’te verilmistir.
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Tablo 1.4: Hizmet Kalitesi Boyutlari

5‘:%‘2%]4 AR ONERILEN HIZMET KALITESI BOYUTLARI
SASSER a. Uretimde kullanilan malzemelerin niteligi
OLSEN b. Hizmetin iiretildigi fiziksel atmosfer ve tesis gibi imkanlar
WYCKOF c. Hizmeti veren personelin tutum ve davraniglar
Uc Boyutlu Yaklasim .

a. Fiziksel kalite L Bosutly 1 aklasun
LEHTINEN . o a. Cikt1 kalitesi

b. Sirket kalitesi b. Siirec Kalitesi

c. Etkilesim kalitesi )

a. Teknik kalite
GRONROOS b. Fonksiyonel kalite

c. Kurum imaj1

a. Ulasilirhik £ Giiveni‘li'rlik
PARASURAMAN |b. iletisim & Eev"ismt‘k
ZEITHAML ¢. Yeterlilik o Se
BERRY d. Nezaket L. Somut Varliklar

e. inamlirlik j.  Misteriyi Anlama /

Tanima
Hizmet Paketinin Ozellikleri

NORMAN a. Degisir 6zellikler

b. Degismez 6zellikler

Kaynak: Kekeg 2008, s. 47

Hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili yapilan ¢calismalar incelendiginde,
Parasuraman ve arkadaslariin 1985 yilinda yaptigi ¢aligmanin digerlerine temel
teskil ettigi goriilmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilmis, pek
cok arastirmaya 151k tutmus ve ¢ok sayida ¢alismanin temelini olusturmus olan bu ilk
calismada, Parasuraman ve arkadaslarinin hizmet kalitesini on boyutta inceledikleri

goriilmektedir. Bu boyutlar asagida siralanmaktadir (Parasuraman vd., 1985):

1. Ulasihrhik (Access)

Isletme ve personelin miisteriye olan yakinligini ve onunla iletisim kurma

istegini ifade eder. Asagidaki anlamalar1 tagir:

e Uygun hizmet saatleri

e Uygun konumda bulunma (Hizmete kolayca ulasabilme)
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¢ Hizmetin alinmas1 i¢in beklenen zamanin fazla olmamasi

2. [lletisim (Communication)

Anlagilabilir bir dil kullanarak miisteriyi bilgilendirmek ve onu dinlemeyi
aciklar. Bu ayn1 zamanda isletmenin farkli dili konusan miisteriler i¢in dilini
degistirebilmesi anlamina gelir. Ornegin, bir gecikme durumunda havayolu firmasi

yolcularina dogru ve detayh bir sekilde bilgi vermelidir. Asagidaki konulari igerir:

e Verilen hizmeti anlatmak
e Verilen hizmetin fiyatinin ne olacagini anlatmak
e Verilen hizmet ile maliyeti arasindaki iliskiyi anlatmak

e Bir sorun oldugunda ilgilenileceginin garantisini vermek

3. Yeterlilik (Competence)

Personelin hizmeti dogru ve etkili sunmak icin gerekli olan bilgi ve
yeteneklerinin varligim agiklar. Ornegin bir sigorta sirketi, potansiyel miisterilerine
en dogru tavsiyelerde bulunmasi gerekir. Bunu da ancak, {iriin portfoyiine hakim olan
ve sundugu liriinleri miisterinin ihtiyaglartyla birlestirebilen elemanlarla basarabilir.

Yeterlilik boyutu asagidaki konular1 kapsar:

e Ilgili personelin bilgili ve yetenekli olmasi
e Hizmet sunulmasi i¢in gerekli olan destek personelinin bilgili ve

yetenekli olmasi

4. Nezaket (Courtesy)

Miisteriyle siirekli temas halindeki personelin (resepsiyonist, garson gibi)
kibar, saygili, diisiinceli ve arkadas canlist olmasini ifade eder ve asagidaki konulari
igerir:
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e Miisterinin bulundugu ortamlarda diisiinceli hareket etme (6rnegin;
halida ¢camurlu ayakkabilarla dolagsmama)
e Miisteri ile temas halinde olan personelin her zaman temiz ve iyi

goriiniimlii olmasi

5. Inamlrhik (Credibility)

Giivenilirlik, inanilirlik, diirtistliik gibi kavramlari igerir. Miisterinin
¢ikarlarini da diisiinme olarak ifade edilebilir. Inanilirlik i¢in &nemli olan faktorler

asagidaki gibidir:

e Isletmenin ismi
e Isletmenin tanmmishg
e Miisteri ile temas halinde bulunan personeli kisisel 6zellikleri

e Miisteriye baski yoluyla yapilan satigin derecesi

6. Giivenilirlik (Reliability)

Bu boyut hizmetlerde performansin ve standartlara bagliligin devamliligini
ifade etmektedir. Isletmenin hizmeti ilk sunumunda dogru olarak yerine getirmesi
anlamina gelir. Ayn1 zamanda isletmenin verdigi sdzleri yerine getirdigini gosterir.

Asagidaki konular1 kapsamaktadir:

e Faturalamada dogruluk
e Kayitlarin dogru olarak tutulmasi

e S0z verilen zamanda hizmetin yerine getirilmesi

7. Heveslilik (Responsiveness)

Personelin hizmet sunmakla ilgili gérevlerini yerine getirmeye, miisterilerin

sikayetleri ile ilgilenmeye kars1 istekli ve hazir olup olmadiklar1 gibi konularla
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ilgilenir. Ayn1 zamanda hizmetin dogru zamanda yerine getirilmesini de kapsar.

Ornegin:

e Diizenlenen bir tur programinda ortaya ¢ikan konaklama probleminin
derhal ¢oziilmesi

e Kiralanan aragta meydana gelen bir ariza sonucunda, daha iyi bir arag
ile degistirilmesi

e Hizmetlerin tam saatine ve hizli olarak verilmesi

8. Emniyet (Security)

Gtivenli bir hizmet sunulmasi, bir baska ifadeyle miisterinin sunulan hizmeti
giivenli bir gekilde algilamasinin saglanmasi ve i¢inde higbir siiphe kalmamasini

ifade eder. Asagidaki unsurlari igerir:

e Fiziksel giivenlik
¢ Finansal giivenlik
e Gizlilik
9. Somut Varhklar (Tangibles)
Hizmetin fiziksel 6zelliklerini igerir. Fiziksel 6zellikler miisteri ile temasin
yogun oldugu hizmetlerde, miisteri ile temasin az oldugu hizmetlere gore daha

onemlidir. Ornegin, normal 6gretim yapilan bir iiniversitede somut varliklar agiktan

Ogrenim yapilan bir iiniversiteye gore daha 6nemlidir. Asagidaki unsurlar igerir:

e Fiziksel olanaklar
¢ Binanin ve ¢evrenin durumu
e Personelin dig goriiniisii

e Hizmeti sunarken kullanilan arag¢ ve geregler
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e Hizmet sunulan yerdeki diger miisteriler

10. Miisteriyi Anlama / Tamima (Understanding / Knowing the Customer)
Miisteri ihtiyacglarini anlamak i¢in gerekli cabay1 gostermeyi ifade eder.

Asagidaki konulari igerir:

e Miisterinin 6zel isteklerini 6grenmek
e Onlara kisisel ilgi géstermek

e Devamli miisterileri tanimak

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) daha sonra yaptiklar1 caligmada,
hizmet kalitesinin on boyutunu daha genis hizmet alanlarina uygulanabilecek bes
boyuta indirmislerdir. Bu ¢aligmada belirlenen boyutlardan hizmet kalitesi ile ilgili
yapilan ¢alismalarda yaygin olarak yararlanildig1 goriilmektedir (AbuKhalifeh &
Som, 2012; Bodouva, 2009; Donnelly, 2009; Faizan vd., 2012; Hsieh, Fin & Lin,
2008; Kim, 2007; Ladhari, 2012; Lin, 2005; Narangajavana & Hu, 2008; Pizam &
Ellis, 1999; Saleeby, 2008; Saleh & Ryan, 1991; Suki, 2012; Yousapronpaiboon &

Johnson, 2013). Bu bes boyut asagidaki gibidir (Parasuraman vd., 1988):

1. Fiziksel Varliklar (Tangibles): Fiziksel tesisler, donanim ve
personelin dis goriiniimiinii ile ilgilidir. Fiziksel ¢evrenin durumu
(6rnegin temizlik), gosterilen 6zen ve hizmet veren personel
tarafindan detaylara gosterilen dikkatin gdstergesi olarak ortaya
cikmaktadir. Hizmetin verildigi ortamin fiziksel 6zelliklerini, hizmet
sunanlarin dig gériiniimiinii, kullanilan ara¢ ve gereclerin teknolojik

gelismelere uygunlugunu ifade etmektedir.
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2. Giivenilirlik (Reliability): Hizmetin s6z verildigi zamanda ve tam
olarak yerine getirilmesidir. Giivenilirlik ayn1 zamanda, hesaplarin ve
kayitlarin dogru tutulmasi beklentisini ifade eder.

3. Heveslilik (Responsiveness): Miisteriye hizmet sunmada istekli olma
ve hizmetin en kisa siirede yerine getirilmesidir. Miisterilere yardim
etme ve eksiksiz hizmet saglama istegi olarak 6zetlenebilir.

4. Giiven Telkin Etme (Assurance): Personelin bilgi ve nezaketiyle
miisterilerde gliven uyandirma kabiliyeti ile ilgilidir.

5. Empati (Empathy): Isletmenin miisterilere deger verilmesini ve

onlarin her birine 6zel ilgi gosterilmesini saglamas1 anlamindadir.

Yukaridaki bes boyut miisteriler tarafindan hizmet kalitesi degerlendirilirken
kullanilir. Bu degerlendirme beklenen hizmet ile algilanan hizmetin
karsilagtirilmasina dayanir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark ve

bu farkin pozitif veya negatif olmasi hizmet kalitesinin dl¢timiidiir (Aydin, 2005).

Hizmet kalitesinin boyutlar1 ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

arasindaki farkin sonuglari asagida Sekil 1.2°de gdsterilmektedir.
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Duyurum Kisisel Gecmis

Yoluyla Ihtiyaglar Deneyim
Tletisim
|
Hizmet Algilanan Hizmet Kalitesi
Kalitesinin 1.Beklentilerin asilmasi
Boyutlari s Beklenen BH < AH (Ustiin Kalite)
Hizmet —] 2.Beklentilerin karsilanmasi
S(imuﬂ‘ulf . BH ~ AH (Memnun edici kalite)
Giivenirlilik 3. Beklentilerin
Heveslilik karsilanmamasi
Gliven Algilanan BH > AH (Kabul edilmez kalite)
Miisteriyi —> Hizmet
Anlamak

Sekil 1.2: Hizmet Kalitesinin Boyutlar
Kaynak: Aydin 2005, s. 1114

1.3.5. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi ve Hizmet Kalitesinin

Ol¢iilmesinde Kullanilan Bashca Modeller

Degiskenler hakkinda bilgi elde etme yollarinin baginda 6lgme islemi
gelmektedir. Olgme; nesnelere, durumlara ya da bireylere belirli bir nitelige sahip
olma derecelerini belirlemek i¢in, belirli kurallara uyarak sembolik degerler verme
islemidir. Olgme, bilinmeyen bir biiyiikliigiin bilinen bir biiyiikliikle veya belirli bir

standartla kiyaslanmasi olarak ifade edilebilir (Tavmergen, 2002).

Onemi her gecen giin artan hizmet sektdriinde, hizmet kalitesinin dl¢iilmesi
biiyiik 5nem tagimaktadir. Uretim isletmelerinde kalite ve performans gdstergelerinin
belirlenmesi ve dl¢iilmesi kolay iken; hizmet isletmelerinde bu 6l¢iimler daha zor
olmaktadir (Faizan vd., 2012). Ciinkii hizmetlerin kazandirdig1 faydalarin, nicel
Olctitlerle degerlendirilmesi zordur. Bu yiizden bu konuda 1980’lerden sonra
genellikle miisterilerin algilamalar1 lizerine 6lgekler gelistirilmistir (Eleren & Kilig,
2007; Kim, 2007).
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Miisterilerin aldig1 hizmetin kalitesini degerlendirmesi soyut bir siirectir.
Diger bir deyisle, miisteri somut bir iirlin hakkinda degerlendirme yaparken daha
rahattir (Ersoz, Pinarbasi, Tiirker & Yiiziikirmizi, 2009). Hizmet kalitesinin l¢timii
kolay olmasa da, isletmelerin mevcut durumlarini gérebilmeleri ve hangi konularda
eksik olduklarin1 goriip agiklarini kapatabilmeleri i¢in gerekli oldugu bir gergektir.
Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi aslinda, hizmeti olusturan unsurlarin hizmetten
faydalanan miisterileri ne derecede memnun ettiginin belirlenmesidir. Cilinkii hizmet
kalitesi algis1, miisterilerin bekledikleri kalite diizeyi ile algiladiklari kalite diizeyi

arasindaki fark ve bu farkin yonii ile sekillenmektedir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii lizerine bir¢ok yontem literatiire ge¢cmistir.
Bunlardan bazilar1 uygulama alanlar1 bulurken, bazilar1 sadece sektorel
uygulamalarda kullanilmistir. Bu yontemlerden en yaygini Parasuraman ve
arkadaslarn tarafindan gelistirilen SERVQUAL metodudur. Bu ¢alismada da hizmet
kalitesinin dl¢limii i¢in servqual metodu kullanilacagindan, digerlerine gore daha
kapsamli bir sekilde ele alinacaktir. Servqual ve diger hizmet kalitesi 6l¢iim

modelleri asagida verilmistir (Kekeg, 2008):

e Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

e Kurumsal Hizmet Kalitesi iyilestirme Modeli

o Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

e Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli

e Performans Bazli Hizmet Kalitesi Modeli: SERFPERF

e Miisterilerin Algiladig1 Hizmet Kalitesini Olgmeye Y 6nelik

SERVQUAL Modeli
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1.3.5.1. Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos’a gore hizmet kalitesi ii¢ boyuttan olusmaktadir. Bunlar; hizmet
ciktisinin teknik kalitesi ve hizmet sunum siirecinin islevsel kalitesi ve bilesik imajdir

(Ghobadian vd., 1994; Sharpley & Forster, 2003).

Gronroos’un bahsedilen ii¢ boyutu 6lgmek i¢in gelistirdigi model, miisterinin
algiladig1 toplam hizmet kalitesinin iki degiskene bagli oldugunu gostermektedir. Bu
modele gore beklenen kalite miisterinin hizmet sunum siirecinden beklentilerini;
algilanan kalite ise miisterinin kendisine hizmetin nasil sunulduguna iliskin
algilamalarini igermektedir (Kekeg, 2008). Sekil 1.3°te Gronroos’ un algilanan hizmet

kalitesi modeli goriilmektedir.
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Beklenen
Hizmet

/ Geleneksel \

pazarlama
faaliyetleri (reklam,
miisteri iliskileri,
fiyatlama vb.) ve
gelenekler, ideoloji
ve duyurum

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Algilanan
Hizmet

Imaj

yoluyla reklam gibi

k dis faktorler /

Teknik Kalite

Fonksiyonel
Kalite

Sekil 1.3: Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Kekec¢ (2008) ve Shengelbayeva’dan (2009) uyarlanmustir.

1.3.5.2. Kurumsal Hizmet Kalitesi Iyilestirme Modeli

Moore tarafindan 6nerilen bu model 6nceden tanimlanmis ve bir kalite
hareketine nasil baglanmasi gerektigine dair bir yol haritasi sunmaktadir. Ancak
kalite problemlerinin ¢ikabilecegi alanlar1 tanimlamada yetersiz kalmaktadir. Genel

olarak kurumsal kalite konularini ortaya ¢ikarmaya yonelik bir ¢cerceve saglamaktadir

(Kekeg, 2008).
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1.3.5.3. Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

Haywood ve Farmer, hizmetleriyle miisteri beklentilerini karsilayabilen ve
tercihlerini 6nceden bilebilen isletmelerin kaliteli hizmet isletmeleri olduklarini ileri
stirmiislerdir. Modele gore niteliklerin ¢esitli gruplara ayrilmasi, bir hizmet kalitesi
Olctim modeli gelistirilmesi i¢in ilk adimdir. Hizmetlerin ii¢ temel boyutu
bulunmaktadir. Bunlar; fiziksel olanaklar ve siire¢ler, insanlarin davranislari ve
profesyonel yargilamadir. Bu boyutlardan herhangi birine daha fazla yogunlagmak

sorunlara yol agabilmektedir (Kekeg, 2008).

1.3.5.4. Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli

Bu modelde ileri siiriilen potansiyel miisterilerin heniiz hizmeti satin almadigi
halde, duyurum yoluyla iletisim veya reklam ve medya gibi dis kanallar araciligiyla,
hizmetten haberdar oldugu ve hizmet kalitesine dair beklentiler icerisine girdigidir.
Yani modele gére mevcut miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinin yani sira
potansiyel miisterilerin de vaat edilen hizmet kalitesini algilamalar1 6nemlidir.
Hizmet kalitesinin sentez modeli isletmenin imaji, digsal etkiler ve isletmenin
pazarlama faaliyetleri olmak {izere, teknik ve fonksiyonel kaliteyi etkileyen ii¢ faktor

oldugunu vurgulamaktadir (Kekeg, 2008).

1.3.5.5. Performans Bazlh Hizmet Kalitesi Modeli: SERPERF

Hizmet kalitesinin Sl¢iimiine yonelik olarak gelistirilen bir diger model de
Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen SEVPERF 6l¢egidir. Cronin ve
Taylor SERVQUAL modelinin hizmet kalitesi 6l¢limiinde yeterli olmadigini
savunmus ve alternatif olarak SERVPERF 6l¢egini 6nermislerdir. Bu model de
SERVQUAL 6l¢egini olusturan 22 ifade aynen kullanilmaktadir. Fakat Cronin ve

Taylor hizmet kalitesinin sadece performansin bir sonucu oldugunu savunmaktadirlar
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(Hizmet Kalitesi = Performans). Bagka bir ifadeyle SERVPERF modeline gore,
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in performansin dl¢iilmesi yeterlidir (Bedia & Fernandez,

2008; Biilbiil & Demirer, 2006; Donnelly, 2009).

1.3.5.6. Miisterilerin Algiladizn Hizmet Kalitesini Olcmeye Yonelik
SERVQUAL Modeli

Yapilan literatiir taramasi sonucunda hizmet kalitesi ile yapilan arastirmalarda
en ¢ok kabul goren 6lgegin SERVQUAL oldugu ve bu 6l¢egin pek ¢ok farkl
sektorlerde uygulandig goriilmektedir (Orwig, Pearson & Cochran, 1997).
SERVQUAL, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen (1988)
sonrasinda diizeltilen (1991, 1994) ve bes fark modeline dayanan, genis hizmet
alanlarinda kullanilabilir bir hizmet kalitesi 6l¢cegidir (Bedia & Fernandez, 2008).
Parasuraman ve arkadaglari, hizmet kalitesi kavrami, miisteriler tarafindan hizmet
kalitesinin nasil degerlendirildigi, degerlendirmede kullanilan boyutlarin neler
oldugu ve miisteri beklentilerini etkileyen faktorler konularinda pek ¢ok arastirma
yapmiglardir. Bu aragtirmacilarin bulgularinin bugiine kadar hizmet kalitesi ile ilgili
yapilan diger ¢aligmalara 151k tuttugu ve rehberlik ettigi goriillmektedir (Aykag,

Aydin, Ates ve Cetin, 2009).

Parasuraman ve arkadaslar1 ilk ¢alismalarinda, yaptiklar1 odak grup
gorlismelerinin ardindan belirlenen ve hizmet kalitesinin on boyutunu temsil eden 97
adet degisken belirlemislerdir. Her bir degisken hizmet isletmelerinin, kendi
alanlarinda, sunmalar1 beklenilen hizmetlere yonelik miisteri beklentileri ile
miisterilerin sunulan hizmet performansindan algiladiklar1 seklinde iki grup altinda
toplanmaktadir. Yazarlar daha sonraki ¢aligmalarinda on boyutu, bes temel boyuta,

97 degiskeni de 22 degiskene indirmislerdir. Dolayisiyla SERVQUAL hizmet
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kalitesi 6l¢eginde 22 ifade ve bes temel boyut yer almaktadir (Kim, 2007;

Narangajavana & Hu, 2008).

SERVQUAL miisterilerin belirli bir hizmet sektoriindeki isletmenin sundugu
hizmetlere iligkin, 6ncelikle beklentilerini; daha sonra da isletmenin gerceklesen
performansina iligkin algilamalarini 6lgmeye yonelik 22 6geden olusan iki bolimlii
bir 6l¢ektir. Birinci boliimdeki dnermeler miisteri beklentilerini 6l¢gmeye yonelikken;
ikinci boliimdeki ayn1 dnermeler miisterinin isletmeyle ilgili duygu ve diislincelerini

Olcmeye yoneliktir (Eleren, 2009).

Diger bir ifadeyle, SERVQUAL 6l¢iim modeli beklenen kalite ile algilanan
kalite arasinda olusan farkliliga dayanmaktadir (Hizmet Kalitesi = Performans —
Beklentiler). Bu nedenle veriler birbirini izleyen iki anketle toplanmakta; ilkinde
beklentiler, ikincisinde algilamalar (performans) dl¢lilmektedir. Daha sonra elde
edilen beklenti skorlarindan algi skorlarinin ¢ikarilmasiyla hizmet kalitesi skoru
hesaplanmaktadir. SERVQUAL 6l¢egini olusturan bes temel boyut ve kapsamlari
Tablo 1.5’te gosterilmektedir. Yazarlara gére bu boyutlar ve sorular hizmet
kalitesinin en temel alanlarin1 kapsamakta ve kiigiik degisiklerle her hizmet

sektoriinde uygulanabilmektedir (Biilbiil & Demirer, 2006).
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Tablo 1.5: SERVQUAL Olgeginin Boyutlar

Boyutlar Onermeler | Tanimlamalar

Fiziksel Kullanilan donanim, personelin ve hizmet verilen
1-4 ) e e e

Varliklar yerin fiziki gériinlimii

Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bir

Givenirlilik | 59 sekilde yerine getirme kabiliyeti

Konuklara hizmet sunmak ve yardimci olmak i¢in

Heveslilik 10-13 hevesli olma

Giiven Telkin Personelin bilgili, nazik olmas1 ve konuklara giiven
14-17 i -
Etme telkin etme becerisi

. Isletmenin miisterilere deger verilmesini ve onlarin
Empati 18 -22 A P
her birine 6zel ilgi gosterilmesini saglamasi

Kaynak: Parasuraman vd. (1991) uyarlanmustir.

Parasuraman ve arkadaglar1 yoneticiler ile yaptiklar1 goriismeler sonucunda,
hizmet kalitesine iligkin kavramsal bir modelin gelistirilebilecegini diistinmiislerdir.
Yazarlar yaptiklar1 aragtirmalarda hem hizmet igletmelerinin kalite anlayiglar1 ve
uygulamalari arasinda hem de miisterilerin beklentileri ve algilamalar1 arasinda bazi
farklarin oldugunu goérmiis ve bu farklar1 bes grupta incelemislerdir. Bu farklardan
ilk dort tanesi isletme ile ilgili iken, besincisi hizmeti tiiketen ya da kullanan
miisterinin kendisi ile ilgilidir. Sekil 1.4’te Parasuraman ve arkadaglarinin bes fark

modeli gosterilmektedir.
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Kulaktan
Kulaga iletisim

Kisisel
Ihtiyaglar

MUSTERI

PAZARLAMACI

1.BOSLUK

Beklenen
Hizmet

5.BOSLUK

i

Gegmis
Deneyimler

\%

Algilanan
Hizmet

Sunulan Hizmet
(irtibat 6ncesi ve
sonrasint
kapsayan)

N
3BOSLUK |

\4

Algilamalarin
Hizmet Kalitesi
Ozelliklerine
Doniistiiriilmesi

4.BOSLUK
e >

Miisterilerle
Dissal
[letisimler

2.BOSLUK

A

<-----

Y 6netimin
Miisteri
Beklentilerini
Algilamast

Sekil 1.4: Hizmet Kalitesi Fark Modeli (Bes Fark Modeli)

Kaynak: Zeithaml vd. (1988) uyarlanmstir.
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Hizmet kalitesi problemlerinin varligini gosteren bes fark (bosluk)
bulunmaktadir. Bu farklar, miisteri beklentileri ve algilamalar1 arasindaki farklardir.
Farklarin yonii ve biiyiikliigii hizmet kalitesi degerlendirmesini olusturmaktadir
(Eleren & Kilig, 2007). Bes fark modeline iligkin ayrintili bilgiye asagida yer

verilmektedir.

1. Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Miisteri Beklentilerine iliskin

Algilamalan Arasindaki Fark (Gap 1)

Bu fark isletme yoneticilerinin mevcut ve potansiyel miisterilerinin
beklentilerine iliskin yanlis algilamalar1 sonucunda olusan farktir. Hizmet isletmesi
yoneticileri her zaman miisteriler agisindan kaliteli hizmetin ne anlama geldigini,
onlarin ihtiyaglarini karsilayabilmek i¢in hizmetlerin hangi 6zellikleri tasimasi
gerektigini ve yine kaliteli hizmet sunmak i¢in nasil bir performans sunmak
gerektigini bilemeyebilir (Parasuraman vd., 1985). Bu fark pazara ve miisteriye
gerektigi kadar odaklanamamaktan kaynaklanir. Isletmede pazarlama departmaninin
olmasi1 pazar odaklilik icin yeterli degildir (Ghobadian vd., 1994). Bu boliimiin

profesyonelce pazar ve miisteri profili aragtirmasi yapmasi gerekir.

Hizmet isletmeleri miisterilerinin beklentilerini karsilayabilmek ve onlari
memnun edebilmek i¢in dncelikle onlarin ne istediklerini bilmelidir. Dolayisiyla
ayakta kalabilmek ve rakipleriyle bas edebilmek isteyen isletme yoneticilerinin

yapacaklari ilk islerden bir tanesi bu boslugu olabildigince kapatmak olacaktir.
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2. Yonetimin Miisteri Beklentilerine fliskin Algilamalari ve Bu
Algillamalar1 Hizmet Kalitesi Ozelliklerine Déniistiirebilmesi

Arasindaki Fark (Gap 2)

Bu fark miisteri beklentilerini karsilayacak hizmet kalitesi standardinin
belirlenmesi ve bu standartlarin uygulanabilir hale getirilmesi konusunda yonetimin

yetersizligi sonucunda ortaya ¢ikar (Aydin, 2005).

Hizmet isletmeleri yoneticilerinin, miisterilerinin beklentilerinin neler
oldugunu bilmeleri yeterli degildir. Bu ikinci farkin oldugu durumda, yoéneticiler
miisterilerin ne bekledigini bilmekte ancak bu beklentileri sunduklar1 hizmet
ozelliklerine yansitamamaktadirlar. Y 6neticiler miisteri beklentilerini karsilamada
bazi zorluklarla karsilagsmaktadirlar. Bu zorluklar; kaynak kisitliligi, piyasa sartlar1 ve

yonetimin yetersizligidir (Parasuraman vd., 1985).

3. Belirlenen Hizmet Standartlari ile Sunulan Ger¢ek Hizmet

Arasindaki Fark (Gap 3)

Hizmetin nasil sunulacagina ve miisteriye nasil davranilacagina dair isletme
yonetimi tarafindan standartlar gelistirilse de kaliteli hizmet sunmak, igletme
acisindan kesin degildir. Hemen tiim yoneticilerin fikir birligine vardigi konu
personelin hizmet kalitesi siirecinde ¢ok etkili oldugu ve personel performansinin her

zaman standartlastirilamayacagidir (Parasuraman vd., 1985).

Bu ticlincii fark, personelin her zaman yoneticilerin belirledigi hizmet
standartlarinda liretim yapamamasindan kaynaklanmaktadir. Hizmetin

ozelliklerinden bahsederken yer verilen degiskenlik ve es zamanlilik (liretim ve
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tikketimin ayn1 anda gergeklesmesi) 6zellikleri, bu farkin olusmasindaki en 6nemli

etkenlerdir.

4. Sunulan Hizmet Kalitesi ile Dis iletisim Araclar1 Vasitasiyla

Miisterilerin Algilladig1 Hizmet Kalitesi Arasindaki Fark (Gap 4)

Miisteri beklentileri isletme tarafindan kullanilan iletisim araglar1 yollartyla
da sekillenebilir (Ghobadian vd., 1994). Isletme sundugu hizmetlerle ilgili
miisterilerine dis iletisim araglar1 vasitasiyla, ne asir1 vaatlerde bulunmali ne de

gereginden az bilgi vermelidir.

Bu fark sunulan hizmet ile hizmet hakkinda miisterilere verilen bilgiler
arasindaki farklardan kaynaklanmaktadir. Dolayistyla isletmeler sunduklar1 hizmet
kalitesi ile ilgili ne fazla vaatte bulunmali, ne de hizmetlerle ilgili eksik bilgi
vermelidir. Ciinki dis iletisim kanallar1, sadece miisteri beklentilerini degil ayni

zamanda miisteri algilamalarini da etkilemektedir (Parasuraman vd., 1985).
5. Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark (Gap 5)

Bu modelde beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arsindaki
bosluk, bu besinci farki olusturur. Miisterilerin almay1 bekledikleri hizmet ile
aldiklar1 hizmeti kargilastirmalar1 sonucunda bu fark ortaya ¢ikar (Aydin, 2005).
Algilanan hizmet kalitesi fark besin biiyiikliigii ve yonii ile ilgilidir (Ghobadian vd.,

1994).

Besinci fark yukarida agiklanan dort farka dayali olarak ortaya ¢ikar
(Donnelly, 2009). Dolayisiyla yukaridaki dort farkin azaltilmasi, besinci farki olumlu
yonde etkileyecektir (Aydin, 2005). Diger dort fark, isletmelerle ile ilgiliyken; bu

fark miisterilerin kendileriyle ilgilidir.
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IKINCI BOLUM
OTEL iSLETMESININ TANIMI, TARIHSEL GELIiSIiMi,

OZELLIKLERI, SINIFLANDIRILMASI ve ORGANIZASYONU

Bu boliim tezin uygulama alani olan otel isletmelerine ayrilmistir. Otel
isletmeleri konaklama endiistrisinin 6nemli bir pargasi; konaklama endiistrisi ise
turizm endiistrisinin bir alt kolu oldugundan, 6ncelikle bu kavramlarin agiklanmasi

gerekmektedir.

Konaklama endiistrisi; insanlarin daimi olarak yasadigi yer disinda, degisik
nedenlerle yaptiklar seyahatlerde birinci planda gegici konaklama, ikinci planda
yeme i¢gme gibi zorunlu ihtiya¢larinin karsilanmasi i¢in hammaddeden yararlanarak
mal ve hizmet {ireten ticari nitelikteki isletme faaliyetleridir. Bu faaliyetlerin amaci,
insanlarin hem ekonomik bir varlik (homo oeconomicus) olmasindan kaynaklanan
maddi ihtiyaglarinin hem de sosyal bir varlik (homo socius) olarak entelektiiel ve
moral yapisindan meydana gelen manevi ihtiyaglarinin karsilanmasidir (Olal &

Korzay, 1993).

Turizm endiistrisi; kar amaci giitmeyen turizm organizasyonlari, pazarlama
hizmetleri, ulastirma hizmetleri, yiyecek-icecek faaliyetleri, perakende satis
magazalar1 ve diger ¢esit etkinlikler gibi birbirinden farkli hizmet ve faaliyetleri bir
semsiye altinda toplayan siirtikleyici bir endiistridir. Biitiin bu faaliyet ve hizmetlerin
amaci, Oncelikle yerli ve yabanc1 turistlerin daha sonrasinda yerli halkin ihtiyaglarini

kargilamaktir. S6z konusu faaliyet ve hizmetleri goren isletmelerin kendisi turizm
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endiistrisinin bir pargasi olarak gérmesi, aslinda, satiglarinin ne kadarini turistlere, ne

kadarini yerli halka yaptigina baghdir (Olali & Korzay, 1993).

2.1. Otel Isletmesinin Tanim

Turizm sektoriiniin 6zelliginden, sunulan iiriinlerin ¢esitliliginden, bu alanda
arastirma yapan uzmanlarin farkli yaklagimlarindan, hizla degisim ve gelisim
nedenlerinden dolay1, otel kavraminin tanimiyla ilgili belli bir fikir ve anlayis
birligine varilamadigi goriilmektedir. Clinkii milliyetleri, gelenekleri, dilleri, dinleri,
ekonomik yapilari, yasam standartlari, seyahat amaglar1 ve zevkleri birbirinden ¢ok
farkl1 olan turistlerin ihtiyaglarini karsilamak zorunda olan bir isletmenin tanimini
yapmak, 6zelliklerini belirlemek zordur (Olali & Korzay, 1993). Otel isletmesi ile
ilgili literatiirde birgok tanimla karsilagilmaktadir. Bunlardan bazilar1 asagida
verilmektedir (Andag, 2009; Akinci, 2011; Kozak ve diger., 2008; Olal1 & Korzay,

1993):

e Prof. Dr. Walter Hunziker’e gore “otel, yer yabancis1 olan misafirlerin
ilk planda gegici konaklama, ikinci planda yeme i¢cmelerine hizmet
edecek bicimde faaliyetlerde bulunan, belirli standartlara sahip ticari
isletmelerdir.”

e Otel isletmeleri uzmani T. Miinch, “otel isletmesini, yapisi, donatimi
ve hizmetleri ile konuklarini belirli bir siire igerisinde tatmin edecek
bicimde misafir edebilen ve az ¢ok beslenme fonksiyonunu yerine
getirebilen isletmeler” olarak tanimlamaktadir.

e Olali ve Korzay oteli, “yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim
kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi
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moral elemanlartyla uygar bir insanin istedigi nitelikte gegici
konaklama ve kismen beslenme ihtiyaclarini, belirli bir licret
karsiliginda karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal
ve disiplin altina alinmis isletme” olarak ifade etmektedirler.

e Kozak ve diger., “otel isletmeleri, seyahat eden insanlarin basta
konaklama ihtiyact olmak iizere, yeme-igcme, eglenme gibi
ihtiyaclarini kargilamak tizere yapilandirilmis, personeli, mimarisi,
uygulamalar1 ve miisteriyle olan biitiin iligkileri belli kurallara ve
standartlara baglanmis olan isletmelerdir” demektedirler.

e Uluslararas: Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gore, “otel,
yolcularin seyahatleri boyunca, iicret karsiliginda konaklayabildikleri
ve orada devamli olarak beslenme ihtiya¢larini karsilayabildikleri bir
isletmedir.”

e 26.01.2011 tarihinde giincellenen Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin 21.06.2005 tarihinde
yayinlanan 25852 sayili Yonetmelik’e gore otel, “asli fonksiyonlari
miisterilerin konaklama ihtiyag¢larini karsilamak olan, bu hizmetin
yaninda, yeme-i¢gme, spor, eglence ihtiyaglari i¢in yardime1 ve

tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesis”tir.

Otel kavrami i¢in tatmin edici bir tanimin yapilmasi konusundaki ¢aligmalarin
cok eskilere dayandig goriilmektedir. 1952 yilinda, Otel Sahipleri Uluslararasi
Birligi (L ’Union Internationale des Proprietaires d’Hotels) tarafindan hazirlanan
calismada, otel kelimesinin her {ilkede asagidaki 6zelliklere sahip isletmeler i¢in

kullanilmas1 6nerilmistir (Karakaya, 2009; Olali1 & Korzay, 1993):
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e Yonetimiyle oldugu kadar, donanimiyla da miisterilerin
gereksinimlerine cevap verecek nitelikleri tagimalidir.

e Sadece konaklama gereksinimini degil, ayn1 zamanda yeme-igme
gereksinimlerini de karsilayabilmedir.

e Miisteriler ile kisa vadeli anlagmalar yapan isletmeler olmalidir.

e Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma
egiliminde olmal1 ve kendisini buna zorunlu hissetmelidir.

e Higbir neden isletmenin miisteri kabul etme 6zelligini
degistirmemelidir.

e Miisterilere verilen odalarda saglik kosullarina uygun olarak, banyo,
lavabo ve tuvalet bulunmalidir.

e Yeterli sayida teknik ve hizmet personeli bulundurmalidir.

Otellerin en temel hizmetleri, kuskusuz ki konaklama hizmetidir (Davidoff,
1994). Ancak giinlimiizde, artik otellerin, restoran ve barlar, ziyafet ve konferans
salonlar1, kokteyl, diigiin gibi organizasyonlar i¢in balo salonlari, spor olanaklari,
ylizme havuzlari, SPA “Salus Per Aquam” (suyla gelen saglik) (tr.wikipedia.org),
hamam, sauna, kuafor, giizellik salonlari, seyahat acenteleri, ¢esitli esya magazalari
gibi bir¢ok hizmet birimlerini bir ¢at1 altinda toplayabilen ve konuklarina sunabilen

isletmeler oldugu goriilmektedir.

2.2. Otel Isletmesinin Tarihsel Gelisimi

Otel isletmeleri, tarihin ¢ok eski donemlerinden bu yana sekil ve igerik
bakimindan ¢ok fazla degisiklik gostermis olsa da, ¢esitli amaclarla seyahat eden

insanlarin basta konaklama olmak tizere ¢esitli gereksinimlerini karsilayan isletmeler
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olarak kabul gormiistiir. Otelcilik endiistrisinin tarihi, medeniyet tarihi kadar
zengindir (Davidoff, 1994). Otel isletmelerinin diinyadaki ilk 6rnekleri hanlardir.
Hanlar, M.S. birinci yiizyilda hizmet vermeye baslamiglardir. O dénemin sosyal ve
ekonomik yasamini inceleyen arastirmacilar, seyahat edenlerin dinlenme ve temel
yeme-igme gereksinimleri i¢in hanlarda konakladiklarini belirtmektedirler. Paranin
iktisadi bir degisim arac1 olarak kullanilmaya baslanmasiyla birlikte ticaret
yayginlagsmis ve insanlarin daha fazla seyahat etmesiyle sonuglanmigtir. Seyahat
eden insanlarin ¢ogalmasiyla da hanlara olan gereksinim artmistir. Endiistri
devrimine kadar olan siirecte, cogunlukla gezginlerin ve tacirlerin konakladig:
hanlar, endiistri devriminin ekonomik hayata getirdigi yeniliklerle, yerlerini
giiniimiiziin modern otel isletmelerinin ilk 6rneklerine birakmaya baglamiglardir

(Kozak vd., 2008). Tablo 2.1°de otelcilik endiistrisinin gelisimi goriilmektedir.

Tablo 2.1: Diinyada Otelcilik Endiistrisinin Gelisimi

Bu yillar arasinda dzellikle Ingiltere’de Han drneklerine rastlanmakta.
1485-1603 Hanlar genellikle posta arabalarinin giizergahlarinda kurulmus ve
konusunda uzman olmayan kisiler tarafindan isletilmekteydi.

1536 Fransa’da ilk toplu yiyecek iireten kuruluslar (catering) agildi. Bu
isletmeler, evlere servis yapiyorlardi.

1645 Venedik’te ilk cafe acildi.

1650 Ingiltere’de ilk cafe Oxford’ta agild1. Biiyiik ilgi gérdiigiinden 1700
yilma kadar ingiltere’de 200 yeni cafe daha isletmeye acildi.

Ingiltere’de Posting House’ler agildi. Bu isletmeler, yolculara
1653-1658 konaklamanin yani sira sicak su ve yiyecek gibi hizmetleri de
sunuyorlardi.

Ingiltere’de ilk kez otel kavrami kullanilmaya basland:. “Hotel”

1760 kavramini ilk olarak Anne’s Hotels ve The Grand Hotel kullanda.

1669 Paris’teki ilk kez kahve servisi Osmanli Biiyiikel¢iligi’nde yapildi. Bu
yillarda “Hotels Garni”lerin ilk 6rnekleri acilmaya baslandi.

1765 Paris’te lokantalarin ilk 6rnegi acildi.

1775 The Garden Dragon Oteli Boston’da 6nemli bir kongre oteli olarak
yapilandirild.

1784 Posting House’ler, Ingiltere’de devlet posta dagitim noktalarina gére

isletmeye ag¢ilmaya baslandi.
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Tablo 2.1’in devami

Fransiz Devrimi’nin bir sonucu olarak Fransa’da varlikli insanlarin
ortada goriinmemesi dolayisiyla oteller, basit pansiyonlar seklinde

1792 hizmet sunar hale geldi. Ancak bu yillarda Ingiltere’de sehir otelleri
acilmaya baglandi.

1794 New York’ta otel fonksiyonlarina sahip ilk sehir oteli agildi.

1800-1833  Paris’te Grande Cusine agildi.

1801 Francis Union Hotel, Philadelphia’da agild1.

1801-1820 Tavernalar otel haline gelmeye basladi.

1806 Amerika’da doneminin en biiyiik oteli olan The Exchange Coffe
House, 200 oda ve yedi katl olarak agildi.

1804 Ik dag evi ve resort oteli Amerika’da Castkill’de 300 odastyla
isletmeye agildi.

1805 New York’ta The Canal otelinde ilk kez havagazi kullanilmaya
baslandi.

1825-1858 Gastronomi ile ilgili ilk kitap Alexis Syer tarafindan Londra’da
yayinlandi.

1826 City Hotel, birinci sinif otel kabul edildi.

1830 Amerika’da table d’hote servis kullanilmaya baslandi.

1834 Amerika’da demiryollar1 istasyonlar1 yakinlarinda oteller isletmeye
acilmaya baslandi.

1841 Cesar Ritz, otellerinde konaklayanlara eglence hizmetini sunmaya
basladi.
Otellerde kalorifer ile 1sitma sistemi ilk kez The Exchange Hotel’de

1846
kullanilmaya baslandi.
Otellerde emanet kutusunun kullanilmasina ilk kez Boston’daki bir

1848
otelde baslandi.

1859 Otellerde asansor ilk kez Amerika’da kullanilmaya baslandi.

1870 Otellerde spor alanlarinin miisteri hizmetine sunulmasina baslandi.
Zamaninin en biiylik oteli olarak adlandirilan The Palace Hotel, San

1875 B
Francisco’da isletmeye acildi.

1882 Elektrik ile aydinlanmaya ilk kez New York’taki Hotel Everett’te
baslandi.

1384 ik kez condiminium sistemi New York City’deki Chelsea Hotel’de
uygulanmaya baslandi.

1888 California’nin en liikks oteli Del Coronodo Hotel insa edildi.

1890 Otelcilikteki ilk kapsamli stoklama sistemi Thomson sirketi tarafindan
Chicago’da kullanilmaya bagslandi.
Cesar Ritz, ilk franchising sistemini kurdu. Bu sistemle ¢alisan oteller

1907 Carlton, Boston, New York, Barcelona, Madrid ve Montreal’de
isletmeye agildi.

1908 I1k Statler otel zinciri olan Buffalo Statler hizmete acild1.
New York’ta otelcilik sektoriinde tam anlamiyla bir patlama

1920 gerceklesti. Cok sayida otel isletmeye acildi. Oteller % 86 doluluk
orantyla caligmaya basladi.

1925 Amerika’da ilk motel isletmeye acildi.
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Tablo 2.1’in devami

Otelcilik sektorii 1929 Krizi’nde etkilendi. Oteller % 5 gibi bir doluluk

1930 ile caligmaya basladilar. 1935 Hilton ve Sheraton gibi zincir otel
isletmelerinin ilk drnekleri agilmaya baslandi.
1940 Modern anlamda servis yapan moteller kurulmaya baslandi.

Ikinci Diinya Savas1 yillarinda oteller ile motellerin bir boliimii askeri
1942-1945 kamp olarak kullanilmaya baglandi. Ancak savasin hemen ardindan
otelcilikte ¢ok biiyiik geligmeler yagandi.

Devletler karayolu yapimina hiz verince motellerin sayisi da artmaya

1946 basladi.

1950-1970 Kiiciik 6lgekli oteller yayginlagmaya basladi.

Oteller ile motellerin farkli amag ve islevleri oldugu kabul edildi ve

1960 siniflamalar ayr1 ayr1 yapilmaya baslandi. Biiylik otel anlayisi
yerlesmeye basladi.

1954 Ramada otellerinin ilk zinciri ABD’de Arizona eyaletinde isletmeye
acildi.

1970 Iberotel zincirinin ilk oteli Ispanya’da hizmete girdi.

1979 Holiday Inss otelcilik zinciri, diinya genelinde 2500 adet otele ulasti.

Kaynak: Kozak vd., 2008, s.3.

Avrupa’da otel olarak insa edilen ilk tesis, 1774 yilinda hizmete acilan
“Covent Garden” olmustur. Amerika’da ise ilk otel, Washington’da 1793 yilinda

hizmete giren “Union Public Hotel”dir (Buyruk, 1999).

Tamamiyla otel fonksiyonlarini yerine getirebilmek amaciyla insa edilen ilk
otel, 1794 yilinda New York sehrinde hizmete giren “City Hotel” olmustur. Gergek
anlamda bir otel olarak hizmete giren ilk otelin ise 1829 yilinda, Boston’da faaliyete
baslayan “Trement House” oldugu kabul edilir (Buyruk, 1999; Kozak vd., 2008;
Oney, 1998). Trement House modern otelciligin baslangici olarak goriiliir. Bu otelde
baz1 hizmet standartlar1 da gelistirilmistir. Ornegin lobisi olan, konuklarini lobide
karsilayan ilk oteldir. Bu otelden sonra Amerika’nin da iilke olarak gelismesiyle,
Amerikan otelciligi hizli bir sekilde geligsmistir. 1800’1 yillarda, Amerika’da
otelcilik anlaminda Trement House ile baglayan gelismeler Tablo 2.2°de
goriilmektedir (Buyruk, 1999).
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Tablo 2.2: 1800’lii Yillarda Amerikan Otelciligindeki Gelismeler

1829 Ilk bellboylar (Tremont Otel’de “Rotunda Men” diye anlandiriliyordu)

1829 Odalarda ilk banyo-tuvalet (Tremont Otel)

1829 Fransiz Mutfaginin sunulmaya baslanmasi (Tremont Otel)

1829 (Oda anahtarlarinin miisterilere verilmesi (Tremont Otel)

1829 Otellerde siirekli konaklamanin baglamasi (Tremont Otel)

Daha ¢ok bayanlar i¢in, sessiz bir okuma odasinin olusturulmasi (Tremont
1829 Otel)

(1830) Havagazi ile aydinlatmanin kullanilmaya baglanmasi (Barnum’s City

1830 Hotel)

New York City Hotel, kuliiplere ilk defa diizenli toplant1 yapabilecekleri yer

1836 sundu.

Astor House otelinde, otel kurallar ilk defa belirlendi ve miisteri odalarina

1836 konuldu.

New York’ta Washington Hall Oteli ilk defa “European Plan” adl1 konaklama

1836 seklini uygulamaya basladi.

1846 Boston’da Eastern Exchange Hotel, ilk merkezi 1sitma sistemine sahip oldu.

1848 Boston’da New England Hotel, ilk kez, konaklayan tiiccarlara paralarini
korumalari i¢in kasalar sundu.

Elektrik lambasi, ilk kez, New York’taki Hotel Everett’te kullanilmaya

1888 baslandi.

Kaynak: Buyruk, 1999, s.5.

19. yy sonu ve 20. yy baslarinda diinyadaki otel sayisinin artigina paralel
olarak sunulan hizmetin niteliginde de 6nemli gelismelerin oldugu goriilmektedir
(Oney, 1998). Ellsworth Statler, 1908 yilinda Buffalo’da a¢tig1 “Buffalo Statler”
isimli ilk otelinin ardindan, Cheveland, St. Louis, Detroit, Boston ve New York
sehirlerinde de oteller agmis ve 1920’lerde Amerika’da zincir otel isletmeciliginin

oncisli olmustur (Buyruk, 1999; Davidson, 2005).

Tiirkiye’de ise otelcilik, han ve kervansaraylarla baglamistir. Modern
anlamdaki ilk otelin 1982 yilinda hizmete giren “Pera Palas” oldugu kabul edilir.
Daha sonra 1914 yilinda Tokatliyan, 1931 yilinda Park Oteli, 1955 yilinda Istanbul
Hilton, 1956 yilinda Divan Oteli, 1957 yilinda Izmir’de Kilim Oteli hizmete girmistir

(Oney, 1998).
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Otelciligin tarihsel gelisimini etkileyen ii¢ temel etkenden bahsedilebilir.
Bunlar; ulasim, sosyal yap1 ve aliskanliklar ve ekonomik degisimdir. Elbette ki
ulagim, bu ti¢ etkenin igerisinde en 6nemli olandir. 16. ve 19. yiizyillar arasinda
kurulan hanlarin genellikle ana yollar {izerinde kurulduklar1 gériilmekte iken; ulasim
tren yollar1 araciligiyla yapilmaya baslandiginda, tren istasyonlar1 yaninda otellerin
insa edildigi bilinmektedir (Buyruk, 1999; Davidoff, 1994). Benzer sekilde su anda,
havaalanlarinin, otobiis terminallerinin, limanlarin ¢evresinde de konaklama

isletmelerinin hizmet verdigi goriilmektedir.

Gilinlimiize baktigimizda, konaklama endiistrisinin diinya ekonomilerinin
onemli elemanlarindan biri oldugunu goriilmektedir. 1950°1i yillardan bu yana
giderek artan, 1974 yilinda 200 milyonu ve 1989 yilinda ise 400 milyon sinirin1 agsan
uluslararasi turist sayisi ve tam olarak sayis1 bilinemeyen iilke ici seyahatlerin artisi,
konaklama endiistrisinin hizla gelisimin altinda yatan en 6nemli etkenlerdir (Kozak

vd., 2008).

2.3. Otel isletmesinin Ozellikleri

Otel isletmeleri ¢esitli nedenlerle daimi olarak yasadig1 yerden ayrilan
konuklarina, onlart memnun edecek diizeyde bir konfor ve rahatlik saglamak
durumundadirlar. Dolayisiyla otel isletmesi, yapisi, teknik donanimu itibariyle

asagidaki niteliklere sahip olmalidir (Olali & Korzay, 1993):

e  Goriiniis: Otel, esyalarin se¢imi, rengi, dekorasyonu agisindan
konuklarint memnun edecek diizeyde olmalidir.
e Koku: Otelin, konuklarin rahatsiz olacak sekilde bir koku duymasina

neden olacak tiim etkenlere (yemek, kanalizasyon vb.) bir ¢6ziim bulmasi
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gerekmektedir. Konuk otelde, genel alanlarda ve odasinda hos bir koku
hissetmelidir.

Estetik: Otel genel olarak, konuklarini estetik agidan memnun etmelidir.
Dokunma: Otelin konuklarin kullanimi i¢in tahsis ettigi mobilyalar,
carsaflar, ortiiler temiz ve kullanishi olmalidir.

Ses: Otelde konaklayan insanlar genellikle dinlenme amac1 giiderler.
Dolayisiyla otel, konuklarina rahat, sessiz ve sakin bir dinlenme ortami1
saglamalidir.

Isik: Otel, yeterli diizeyde 1s1klandirilmis olmalidir.

Giiven: Otel konuklarina can ve mal giivenligi saglamalidir. Konuklar
otelde can sagliginin giivende oldugundan, esyasinin korunacagindan
emin olmalidir. Ayrica otel, konuk bilgilerinin {i¢iincii bir sahsa
verilmeyecegini, konugun herhangi bir sekilde otel tarafindan

kandirilmayacagini da taahhiit etmelidir.

Otel isletmesinin sundugu iirlinler hizmetin tiim 6zelliklerine sahiptir. Bunlar;

liriiniin soyutlugu, liretim ve tliiketimin es zamanlilig1, tiiketilmediginde

stoklanamamasi ve iiriin sunumunun degiskenligidir (Radisic vd., 2010). Yukarida

bahsedilen teknik 6zelliklerin yaninda, otel isletmelerini endiistri isletmelerinden

ayiran kendine 6zgii baz1 6zellikleri de bulunmaktadir. Bunlar, turizm sektoriiniin ve

otel isletmesinin sundugu turistik iirlinlerin sahip oldugu 6zelliklerden

kaynaklanmaktadir. Asagida bu 6zelliklere yer verilmektedir (Akinci, 2011; Buyruk,

1999; Karakaya, 2009; Kozak, 2008):
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2.3.1. Zaman Kars1 Duyarh Olma

Otel isletmeleri zaman satarlar. Otel isletmelerinde tiretilen mal ve
hizmetlerin stoklanmasi, bekletilmesi, gelecek donemlere aktarilmasi miimkiin
degildir. Ornegin, otelin bir odasinin 24 saat igerisinde satilmasi gerekmektedir.
Ciinkii stoklanma 6zelligi yoktur. Otel odasi kolay bozulabilir bir {irtindiir. Otel
isletmeleri bir 6nceki giin satilamayan oday1 bugiin ya da yarin satamazlar (Kurgun,
2008). Ayni sekilde restorandaki bir masanin o aksam konuklarin hizmetine

sunulmasi gerekir. Clinkii aslinda satilan masa degil, o aksamin birkag saatidir.

2.3.2. Emek-Yogun Olma

Otel isletmelerinde {iretim biiyiik oranda insan giiciine dayanir. Son yillarda
teknoloji iirlinleri otel isletmelerinde yogun olarak kullanilmaya baslansa da, belirli
alanlar disinda, insan giiciiniin makinelerle degistirilmesi olanaksizdir. Onbiiro
islemlerinin, muhasebenin, restoranda siparisin mutfaga iletilmesinin, dnbiiro ile kat
hizmetleri arasindaki iletisimin otomasyonlastirilmas1 gibi teknoloji destekli
uygulamalar, otel isletmelerinin sunduklar1 hizmete iglerlik kazandirabilir. Ancak,
yemeklerin hazirlanmasi ve sunulmasi, konuklarin karsilanip ugurlanmasi, odanin
temizlenip, yataklarin yapilmasi gibi birgok hizmette insan giicii devre dist

birakilamaz.

Emek-yogun olma 6zelliginden dolay1 otel isletmelerinde insan unsuru bir
rekabet Ustlinligii kaynagidir (Kusluvan & Eren, 2011). Clinkii hizmetin kendine
0zgii ozelliklerinden dolayi, otel isletmelerinde hizmet kalitesi, konuk memnuniyeti
ve konuk sadakati, dolayistyla isletmenin basarisi bilyiik oranda ¢alisanlarin

performansina baglidir (Basoda, 2012; Kusluvan, Kusluvan, Ilhan & Buyruk, 2010).
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2.3.3. Dinamik Olma

Ana amaglar1 konuklarin memnuniyeti olan otel isletmelerinin zamana ayak
uydurmalar1 gerekmektedir. Clinkii teknoloji ve iletisim kanallar1 sayesinde gittikce
kiiciilen diinyada, insanlarin istek ve ihtiyaglar, tercihleri dinamik bir yapiya
biiriiniip, her gecen giin degisebilmektedir. Dolayisiyla, konuklarin memnuniyetini

amaclayan otel isletmeleri bu degisimlere ayak uydurmali ve kendini yenilemelidir.

2.3.4. Siirekli Hizmet Verme

Otel isletmeleri giiniin 24, haftanin 7, yilin 365 giinii (sezonluk oteller haric)
hizmet sunarlar (Soltani & Wilkinson, 2010). Otel isletmeleri yasayan bir canlt
gibidir. Otel isletmelerinin en 6nemli 6zelliklerinden biri olan bu duruma, insan

gereksinimlerinin zamana bagli olmamasi neden olur.

2.3.5. Calisanlarin Daha Onemli Olmasi

Otel isletmelerini endiistri isletmelerinden ayiran bir diger 6zellik de
calisanlarin islevi agisindan ortaya ¢ikmaktadir. Otel isletmelerinde ¢alisanlar, tiretim
esnasinda oldugu gibi, iiretilen mal ve hizmetin sunum siirecinde de dnemli bir rol
oynarlar ve igletmenin basarili olmasi i¢in anahtar konumundadirlar (Radisic vd.,
2010; Suki, 2012). Endiistri isletmelerinde miisteriyle neredeyse hig yiiz ylize
gelmeyen calisanlar, otel isletmelerinde konuklarla yogun bir iliski i¢indedirler.
Personelin ¢alisma alanlari ile konuklarin kullanimina ayrilan mekanlar genellikle
aynidir (Ornegin, restoran, bar, lobi vb. gibi alanlar). Dolayisiyla otel isletmelerinde
calisanlarin dis goriiniisii de onem arz etmektedir. Endiistri isletmelerinde ¢ok dikkat
edilmeyen bu durum, konuk memnuniyeti i¢in otel isletmelerinde biiyiik Gnem

tagimaktadir.
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Ayrica otel isletmeleri birbirine bagli boliimlerden meydana gelir. Sunulan
hizmetler birbirine bagimlidir. Dolayisiyla, hizmet fonksiyonlarini yerine getiren bu
boliimler ve bu boliimlerde calisanlar arasinda siki bir isbirligi ve karsilikli

yardimlagmanin olmasi, isletmenin basarisi i¢in bir zorunluluktur.

2.3.6. Pazarlama Faaliyetleri Bakimindan Farklh Olma

Otel isletmeleri pazarlama faaliyetlerini soyut bir bigcimde gergeklestirir.
Konugun pazarlamasi yapilan iirlinii, denemesi, tadina bakmasi, ya da bagka birinde
gormesi miimkiin degildir. Sadece o otelde daha 6nce konaklayan kisinin diisiincesi

Ogrenilebilir.

Otel isletmesinde pazarlama dagitim kanallar tersine islemektedir (Radisic
vd., 2010). Enddistri isletmelerinde dagitim siireci; iiretici, toptanci ve perakendeci
seklindedir. Uretilen bir ¢ikolatay1 kisi yasadig1 yerde tiiketebilir. Ancak otel
isletmesinin iiriin ve hizmetlerini kullanmak isteyen konuk, otele gelmek
durumundadir. Diger bir deyisle, tiiketimin yapildig: yer, “iiretimin yapildig1 yer

(otel isletmesi)”dir.

2.3.7. Sermayenin Bilyiik Kisminin Sabit Degerlere Bagh Olmasi

Bir otel isletmesinin kurulmasi ve isletilebilir hale getirilmesi i¢in biiyiik
miktarda sermayeye ihtiyag vardir. Otel isletmesi bir kez kuruldugu zaman,

sermayenin biiyiik boliimii sabit degerlere baglanmis olur.

2.3.8. Risk Faktoriiniin Yiiksek Olmasi

Otel isletmelerinin sundugu turistik iiriiniin 6zelliklerinden dolay1 talebin

onceden tam olarak bilinebilmesi ¢ok zordur. Oncelikli olarak vazgegilebilecek bir
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irlin niteliginde olmasi, alternatiflerin ¢ok olmasi ve turistik tliriine olan talebin esnek
bir yapiya sahip olmasi nedenleriyle otel isletmelerinde risk faktorii yiiksektir.
Turistik tirtinlere olan talep, ekonomik ve politik degisikliklerden, dogal afetlerden,
iklim kosullarindan, terér olaylarindan kolaylikla etkilenir. Otel isletmesinin ise arzi

her zaman sabit oldugundan, talep dalgalanmalar1 risk faktoriinii artirir.

2.4. Otel Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Otel isletmelerinin farkl kriterlere gore cesitli sekillerde siniflandirmalari
yapilabilir. Ornegin, konaklama amacina, faaliyet siirelerine, bulunduklar1 konuma,
bliytikliiklerine gore otel isletmeleri siniflandirilabilmektedir. Bu ¢alismada ayrintili
olarak, otellerin hukuki durumlar1 bakimindan siiflandirilmalarina yer verilecek
olup diger siniflandirmalar agsagidaki gibi 6zetlenebilir (Akinci, 2011; Kozak vd.,

2008; Olal1 & Korzay, 1993).

1. Karsiladiklar1 Konaklama fhtiyacinin Tiirii Bakimindan Otel
Isletmeleri
e Schir Otelleri
e Kaplica Otelleri
e Kiy1 (Resort) Otelleri
e Kongre Amagch Oteller
e Dag ve Spor Amagli Oteller
2. Faaliyet Siireleri Bakimindan Otel Isletmeleri
e Biitiin Y1l Acik Olan Otel isletmeleri

e Mevsimlik Calisan Otel Isletmeleri
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3. Ulastirma Araclari ile Olan Baglantilar1 Bakimindan Otel
Isletmeleri
e Havaalani Otelleri
e Istasyon Otelleri
e Liman Otelleri
e Karayollar1 Kavsak Otelleri
4. Miilkiyet Bakimindan Otel isletmeleri
e Ozel Otel Isletmeleri
e Kamu Otel Isletmeleri
e Karma Otel Isletmeleri
5. Biiyiikliik Bakimindan Otel Isletmeleri
e Biiyiik Otel Isletmeleri
e Orta ve Kiiciik Otel Isletmeleri
6. Statiileri Bakimindan Otel Isletmeleri
e Bagimsiz Otel isletmeleri
e Zincir Otel Isletmeleri
7. Fiyat Diizeyleri Bakimindan Otel isletmeleri
e Ekonomik (Ucuz) Oteller
e Orta Diizey (Vasat) Oteller
e Liiks (Pahali) Oteller

8. Hukuki Bakimdan Otel isletmeleri

Hukuki bakimdan otel isletmelerinin siniflandirilmasi ve otellerin yer aldig1
siifin sembollerle gdsterilmesi, kanun koyucunun dnceden belirledigi standartlara
uyarak bir otelin hangi kategori igerisinde yer alabilecegini gosteren bir uygulama
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seklidir. Boylelikle konuklar, 6deyecekleri licrete karsilik hangi kosullarda ve

standartlarda bir hizmet alacagini 6nceden bilebilir.

Tiirkiye’de otel isletmeleri hukuki bakimdan turizm isletme belgeli ve
belediye belgeli olmak iizere iki gruba ayrilmaktadir. Turizm isletme belgeli oteller,
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 denetimi altindayken, belediye belgeli oteller,

belediyeler tarafindan denetlenirler.
e  Turizm Isletme Belgeli Otel Isletmeleri

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin denetimi altinda faaliyetlerini ytiriiten isletme
belgeli otel isletmeleri, onceden belirlenmis donanim ve mimari 6zelliklere gore,
diinya standartlarina uygun olarak, yildiz verilmek suretiyle bes kategoriye
ayrilmakta ve “turistik otel” olarak nitelendirilmektedir. Tiirkiye’de faaliyet gdsteren
otel isletmeleri ile ilgili diizenlemelerin, tiirlerine ve siniflarina gore sahip olmasi
gereken niteliklerinin belirlendigi yasal diizenleme, kanunlarda “Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik” olarak gegmektedir. S6z
konusu yonetmelige gore, turizm isletme belgeli otel isletmeleri; asli fonksiyonlar
konuklarin konaklama ihtiyaglarini karsilamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-
icme, spor ve eglence ihtiyaglari i¢in yardimci ve tamamlayici birimleri de

biinyelerinde bulunduran tesislerdir (http://teftis.kulturturizm.gov.tr).

Diinyada ¢cogunlukla otel siniflandirmalar1 “y1ldiz” semboliiyle yapilmaktadir
(Lin, 2005). 21.06.2005 tarihinde yayinlanan 25852 sayil1 Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yénetmelik® in 19. maddesinde

belirlenen normlara gore, isletme belgeli oteller; bir yildizli, iki yi1ldizly, ii¢ y1ldizl,
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dort yildizli ve bes yildizli olarak siniflandirilmaktadir

(http://teftis. kulturturizm.gov.tr).
Bir yildizh oteller, asagida belirtilen nitelikleri tagir:

e FEnazonoda

e Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak iizere giriste

rlizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme

e Resepsiyon ve kapasiteye yeterli lobiden olusan, rahat oturma imkaninin
saglandig1 kabul holii (Yeterli biiyiikliikte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi

durumunda, belirtilen imkanin lobide saglanmasi sart1 aranmaz)

e Kahvalti ofisi ve kahvalti salonu (Yeterli biiytikliikte oturma salonu veya
lokanta bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalti verme amagh da
kullanilabilir, yazlik tesislerde bu amagla kullanilan salonun bir kism1 agik

olabilir)
e YOnetim odasi

e Miisterinin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin iigten fazla olmasi halinde otel

kapasitesi ile orantilt miisteri asansorii
e 06:00 - 24:00 saatleri arasinda biife hizmeti
e Ilk yardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap
e (Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon

e (Oda sayisinin en az yiizde yirmi besine hizmet verebilecek sayida
resepsiyonda emanet kasasi veya miisteri yatak odalarinin tamaminda

kiymetli esya kasasi
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¢ Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan hali,

seramik, parke gibi nitelikli malzeme

iki y1ldizh oteller, bir y1ldizli oteller icin arananlara ilave olarak asagida

belirtilen nitelikleri tasir:

e Iklim kosullarina gore genel mahallerde klima

e Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap
e (Odalarda sa¢ kurutma makinesi

e (dalara igecek hizmeti

Uc yildizh oteller; iki yildizl1 oteller icin arananlara ilave olarak asagida belirtilen

nitelikleri tasr:
e Iklim kosullarma gére odalarda klima

e Yatak sayisinin yilizde yirmi besi oraninda oturma imkaninin, lobide ya da

ayri1 diizenlenmis oturma salonunda saglanmasi
e Ilave bir yonetim odas1
e (dalarda televizyon

e (dalarda mini bar ile mevcut yiyecek ve i¢ecek tiirlerine uygun servis

malzemesi bulundurulmasi

e Yiizme havuzu, ikinci sinif lokanta, kafeterya veya kisi basina en az 1,2
metrekare alan diisecek sekilde en az elli kisilik ¢cok amagli salon veya

toplanti salonu iinitelerinden en az bir adedi

e Camasir yikama ve iitiileme hizmeti
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e Rezervasyon islemlerinin elektronik ortamda yapilmasi

e Yirmi dort saat biife hizmeti

Dort yildizh oteller, ii¢ yildizl1 oteller i¢in arananlara ilave olarak asagida belirtilen

nitelikleri tasir:

e Kabul holiinde telefon hizmeti

e Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde

otelin kapasitesiyle orantili miisteri asansorii

e (Odalarda ve genel mahallerde klima

e (dalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasas1

e (6:00 - 24:00 saatleri arasinda oda servisi

e Kuru temizleme ile terzi hizmeti

e Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde hizmetin aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi

zorunlu degildir)

e Satis linitesi

e (Cesitli dillerde siireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldigi okuma mahalli

e Kapasitesi yliz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitesinin en az

yiizde ellisine hizmet veren asgari ikinci sinif lokanta

e Yeterli biiyiikliikte bagaj odasi ve bu mahalde emanet hizmeti
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e Servis merdiveni veya asansorii (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iligkin esaslar

Bakanlikga belirlenir)
e Toplam personelin en az yiizde on besinin konusunda egitim almis olmasi
e Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmas1

e Telefon, faks, internet baglantil1 bilgisayar gibi biiro araglariyla donatilmis

calisma ofisi

Odalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi
Ayrica;

0 Kisi basina en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik

¢ok amagli salon ve fuayesi

0 Kisi basina en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik

donanimi ve oturma diizeni bulunan toplanti salonu

0 En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin

yapilabilecegi kapali salon

0 Kisi basina en az 1,2 metrekare alan diisen, en az iki yiiz kigilik
konferans salonu, salon ile baglantili simultane terciime hizmetleri
mabhalli ve fuaye, sekreterlik hizmeti, fuaye veya salon ile baglantili

en az iki ¢alisma odasi

0 Kisi basina en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik

gece kuliibii veya diskotek
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0 Kisi basina en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik

bar salonu

0 Kisi basina en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik

pasta salonu

0 Tiirk mutfagi moniisii olan, servisi ve tefrisi geleneksel Tiirk

kiiltiirtinii yansitan, alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta

0 Diger kiiltiirlerin mutfaklarindan birine ait moniisii olan, servisi ve
tefrisi ait oldugu kiiltiirli yansitan, alakart hizmet verilen asgari ikinci

sinif lokanta

0 En az 40 metrekare biiyiikliikte jimnastik salonu; Tiirk hamami, buhar
banyosu, kar odasi, tuz odasi, tuzlu buhar odasi, sicak tas odasi, alarm
sistemi bulunan sauna, masaj liniteleri, aletli masaj iiniteleri, cilt

bakim {initeleri gibi linitelerden en az dort adedi

0 Bovling-bilardo salonu, duvar tenisi salonu; uzman personel esliginde,
cocuklara yonelik oynama, dinlenme alanlar1 ve tuvaletleri bulunan
cocuk bakim ve oyun odasi ile bahgesi; golf sahasi, tenis kortu, spor
salonu, agik spor sahasi, go-kart pisti, kayak pisti veya benzeri

imkanlar saglayan iinitelerden en az dort adedi
0 Agik yiizme havuzu
0 Kapali yiizme havuzu
tinitelerinden en az ii¢ adedi.

Bes yildizh oteller, yerlesme durumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve hizmet

standardi olarak iistiin 6zellikler gosteren ve toplam personelinin en az ylizde yirmi
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besi konusunda egitim almis personelden olusan en az 120 odali otellerdir. Bes
yildizli oteller, dort yi1ldizli oteller i¢in arananlara ilave olarak asagida belirtilen

nitelikleri tasir:

e Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde

otelin kapasitesiyle orantili miisteri asansorii

e (Odalarda, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz, boy aynasi

e (dalarda, bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi1
silecegi, cilasi, dus kopiigii, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil,

semsiye gibi en az bes adet amblemli malzeme

e Banyolarda, resepsiyonla baglantil telefon

e Alti1 odadan az olmamak iizere, oda kapasitesinin asgari ylizde besi oraninda

tiitlin tirtinleri i¢cilmeyen oda diizenlemesi

e Dort yildizli otellerle ilgili kismin son maddesinde belirtilen {initelerden, en

az alt1 adedi

e Yirmi dort saat oda servisi

e (Garaj veya lizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gorevli

personel

e (Qdalarda, uydu erisimli televizyon, video oynatici ve licretsiz internet imkani

e Bay ve bayan kuaforii

e Satis tliniteleri

e Alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta
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e Miisteri iligkileri ve danigsmanlik gibi hizmetlerin, resepsiyondan ayr1 bir

mahalde konusunda egitimli ve deneyimli personel tarafindan verilmesi
e Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon

. Belediye Belgeli Otel Isletmeleri

Turizm isletme belgesine sahip olmayan biitiin otel isletmeleri bu
siniflandirma grubuna girmektedir. Bu grupta yer alan oteller bagli bulunduklar
belediyelerin (yerel yonetimler) tespit ettigi normlara goére siniflandirilir ve
denetimleri ilgili belediyeler tarafindan yapilir. Sunulan hizmetlerin ve odalarin
fiyatlar1 belediyeler tarafindan belirlenir. Bu otellerin siniflandirilmasi genellikle;
birinci smif oteller, ikinci sinif oteller ve tigiincii sinif oteller seklinde olmaktadir

(Akinci, 2011; Buyruk, 1999; Kozak vd., 2008; Olal & Korzay, 1993).

2.5. Otel Isletmesinin Organizasyonu

Otel isletmeleri de, diger tiim igletmeler gibi, dnceden belirlenen hedeflere
ulagabilmek i¢in sistemli bir yap1 olusturmalidirlar. Bu sistemli yap1 “organizasyon”
olarak adlandirilir. Organizasyon, isletmeyi meydana getiren boliimler arasindaki
iligkileri diizenleyen ve belirlenen amaglar1 gergeklestirmek i¢in {ist yonetimce

olusturulan bi¢imsel bir yapidir (Akinei, 2011).

Baska bir deyisle, organizasyon bir diizendir. isletmelerde birgok insan ayn1
anda bir¢ok is yapmaktadir. Isletmenin 6nceden belirledigi amaclara ulasabilmesi
icin yapilan islerin ve bu isleri yapan personelin birbirleriyle olan iligkilerinin
mutlaka bir diizen dahilinde olmas1 gerekmektedir. Bu diizen organizasyon olarak

ifade edilebilir (Giiveng, 2009).
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Organizasyon, amaca en kolay sekilde ulasabilmek i¢in yapilacak isleri,
gorevleri ve sorumluluklar1 personele yetkilerine gore dagitmak ve kimin nelerden
kime kars1 sorumlu oldugunu belirlemektir. Bagka bir tanima gore organizasyon,
isletmenin amacina ulasabilmesi i¢in yapilacak faaliyetleri belirlemek, benzer
faaliyetleri gruplamak, faaliyetleri gorecek personeli saptamak ve bunlar arasinda bir

diizen saglamaktir (Olali & Korzay, 1993).

Otel isletmelerinde etkin olarak ¢alisacak bir organizasyonun
olusturulabilmesi i¢in izlenmesi gereken basamaklar agsagida siralanmaktadir (Geng

2005):

Oncelikle organizasyonun gerceklestirmeyi hedefledigi amacin

belirlenmesi

e Bu amacin gerceklestirilmesi i¢in yapilmasi gereken islerin
belirlenmesi

¢ Bu islerin kim tarafindan, nasil ve hangi yetkiyle yapilacaginin
belirlenmesi

e Organizasyonda kimin kime kars1 sorumlu oldugunun belirlenmesi

e Son olarak da, organizasyonun amaci gerceklestirmedeki basarisinin

olgtilebilmesi i¢in denetimin saglanmasi gereklidir.

Onceleri otel isletmelerinin organizasyonu basit bir yaptya sahipken,
giiniimiizde ¢ok daha karmasiklastig1 goriilmektedir. Otel isletmelerinin bulunduklari
cevre kosullari, 6lgekleri, konuk yapilari, personel sayisi, hedefleri ve bu hedefler
dogrultusunda izledigi politikalar ve sunulan hizmetlerin sekli birbirinden farkl

oldugu i¢in organizasyon yapilar1 da farklilagsmaktadir. Ancak hangi organizasyon
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yapisi olursa olsun, otellerde yapilan faaliyetler temelde ayni niteliktedir (Cetiner,
2002).

Otel isletmesindeki boliimler gelir merkezleri ve maliyet merkezleri olarak
siniflandirilabilmektedir. Gelir merkezleri, hizmet ya da mallarin konuklara satilmasi
yoluyla otel i¢in gelir yaratan boliimlerdir. Odalar boliimii, yiyecek i¢ecek boliimii,
rekreasyon boliimil, spa & wellness gelir merkezlerine 6rnek boliimlerdir. Destek
merkezler olarak da bilinen maliyet merkezleri, dogrudan gelir yaratmak yerine
fonksiyonel olarak gelir merkezlerini destekleyen boliimlerdir. Ydnetim bolimdi,
insan kaynaklar1 boliimii, muhasebe boliimii, glivenlik boliimii de destek
merkezlerine 6rnek olarak verilebilir (Kurgun, 2008).

Asagida, bir otel isletmesinin organizasyonunu olusturan temel boliimler ve

bu boliimlerin gorevleri agiklanmaktadir.

2.5.1. Yonetim Boliimii

Yonetim boliimii, otel isletmesinin biiytlikliigiine bagli olarak, yonetim kurulu,
otel miidiirii, otel miidiir yardimcilar gibi {ist kademe ydneticilerin bulundugu
boliimdiir. Bu boliimde isletmenin, belirlenen orgiitsel amaglar dogrultusunda
yonetilmesi, organizasyonun yapilandirilmasi ve denetlenmesi, orgiitsel kaynaklarin
en etkin ve verimli bir sekilde kullanilmasi i¢in faaliyetler siirdiiriiliir (Akinci, 2011;

Giiveng, 2009).
Y 6netim boliimiiniin gorevleri asagidaki sekilde siralanabilir (Akinci, 2011):

e Otel isletmesinin orgiitsel amaglarini belirlemek ve bu amaglar
dogrultusunda stratejiler olusturmak

e Ust diizeyde yonetsel kararlar almak ve uzun vadeli planlar yapmak
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e Otel isletmesini temsil etmek

e Isletmenin tiim yonetsel ve drgiitsel faaliyetlerini organize etmek,
izlemek, kontrol etmek

e Otel konseptini belirlemek ve korunmasina 6zen géstermek

e Tur operatdrleri ve seyahat acenteleriyle goriismeler yapmak ve
amaglar dogrultusunda sézlesmeler imzalamak

e Kamu kuruluslar1 ve sivil toplum orgiitleriyle olumlu iligkiler kurmak

e Isletme sahiplerine karsi sorumlu olmak

Y onetim boliimii, otel isletmesinin faaliyetlerinin en 1yi sekilde
stirdiiriilebilmesi i¢in faaliyetleri belirler, faaliyet alanlarina gore belirlenen
boliimlerin yoneticilerini gorevlendirir ve onlara gerekli yetkileri devreder (Akinci,

2011).

2.5.2. Odalar Boliimii

Diger adi, konaklama bdliimii olan odalar boliimii, otelin en ¢ok gelir getiren
boliimiidiir (Kantarci, 2004). Cogu otel isletmesinde, isletmenin varlig1 igin temel
boliimdiir (Kurgun, 2008). Odalar béliimii, 6nbiiro ve kat hizmetleri boliimlerinden

olusmaktadir (Akinci, 2011).

2.5.2.1. Onbiiro Boliimii

Konaklama igletmelerinin beyni olarak tanimlanabilen (Emeksiz & Yolal,
2007) onbiiro, konuklarin karsiland1g1, agirlandigi ve ugurlandigi yerdir. Otel
isletmelerinde konuk ile otel arasindaki bag ve baslica temas noktasidir. Yirmi dort
saat hizmet vermesi, konuklarin diger boltiimlerle iletigsimini saglamasi, otelde

sunulan tiim hizmetlerle ilgili konuklar1 bilgilendirmesi, istek ve sikayetlerin tiimiiyle
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ilgilenen boliim olmasi, 6nbiiro boliimiiniin 6nemini artirmaktadir (Akinci, 2011;

Gokdeniz & Ding, 2011).

Otel isletmesinin 6lgegi biiyiik ya da kiigiik olabilir. Ancak 6nbiiro
boliimiiniin gorevleri temelde aynidir. Bu gorevler (Akinci, 2011; Gékdeniz & Ding,

2011; Kantarci, 2004):

e Otelde kalmak isteyen konuklarin rezervasyonlarin1 yapmak

e Otele gelen konuklar kargilamak

e Satisa hazir olan odalarin sayisini ve dokiimiinii belirlemek ve bu
odalarin satisin1 gergeklestirmek

e Konuklara ait doldurulmasi gereken tiim formlarin doldurulmasini
saglamak, konuk hesaplarini diizenli bir sekilde tutmak ve her an
d0demeye hazir hale getirmek

o Gerek otelin 6zellikleri ve sundugu hizmetlerle ilgili, gerekse ¢evreyle
ilgili her tiirlii bilgiyi konuklara verebilmek

e Konuklara ait her tiirlii mesaj, mektup, faks ve emanetlerin konuklara
ulastirilmasini saglamak

e Konuklarin istek ve sikayetleriyle ilgilenmek

e Konuk memnuniyetini saglamak icin otelin diger boliimleriyle iliski
kurmak ve igbirligi icinde olmak

e Konuklarin degerli esyalarin1 korumak

e Periyodik olarak raporlar diizenlemek

e Uzun ve kisa donemli biit¢e caligmalar1 yapmak

e Konuklarin giiler yiizle otelden ayrilmasini saglamak
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Onbiiro boliimii kendi igerisinde béliimlere ayrilmaktadir. Bu béliimler;
rezervasyon (reservation), resepsiyon (reception), on kasa (front cash), danisma
(consierge), ve santral (telephone services) olarak bese ayrilir. Onbiiro béliimiiniin
etkinligi, otel isletmesinin faaliyetlerinin diizgiin ve verimli bir sekilde

ylriitiilmesinde ¢ok énemlidir (Emeksiz & Yolal, 2007).

2.5.2.2. Kat Hizmetleri Boliimii

Odalar boliimiiniin destek birimi olarak calisan kat hizmetleri, genel olarak
temizlik hizmetlerini yerine getirir. Ana fonksiyonlari, odalarin, koridorlarin ve genel
mabhallerin temizligi, bakimi ve diizenidir (Akinct, 2011; Kozak & Cigek, 2005;

Kozak vd., 2008).

Kat hizmetleri boliimii konuklarin memnuniyeti agisindan olduk¢a 6nemlidir.
Ciinkii otele gelen konuklarin beklentileri arasinda hig siiphesiz ki, genel olarak
otelin ve odalarin temizligi ve diizeni olacaktir. Dolayisiyla kat hizmetleri bolimii
faaliyetlerinin basarisi otelin genel basarisina katkida bulunacaktir (George &

Hanger, 2008; Hsu, Ho, Tsai & Wang, 2011).

2.5.3. Yiyecek-icecek Boliimii

Yiyecek-igcecek boliimii, otel isletmelerinde konuklarin her tiirlii yiyecek ve
icecek ihtiyacini, ziyafet ve oda servisi de dahil olmak {izere karsilayan bolimdiir
(Sokmen, 2009). Yiyecek-icecek boliimii genel olarak; mutfak, restoran ve bar alt
bdliimlerinden olusur. Otelin biiyiikliigii ve sundugu hizmet tiiriine gore birden fazla
restoranin, barin, mutfagin, pastanenin ve eglence birimlerinin olmasi s6z konusu

olabilir (Akinci, 2011).
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Otel isletmelerinde oda gelirlerinden sonra, yaklasik % 34 gibi bir oranla, en
fazla gelir getiren boliim yiyecek-icecek boliimiidiir (Ozdemir vd., 2005). Yiyecek-
icecek boliimii, otelin ¢esitli restoranlarinda, barlarinda, banket salonlarinda ve diger
tinitelerinde konuklara sunulmak tizere yiyecek ve igeceklerin degisik yontemlerle
saglanmasini, korunmasini, saklanmasini ve hazirlanmasini gergeklestiren bolimdiir
(Sokmen, 2008). Yapilan arastirmalar, kaliteli bir hizmetin sunuldugu yiyecek-igecek
boliimiiniin, ¢ogu otel misafiri icin onemli oldugunu ortaya koymaktadir

(AbuKhalifeh & Som, 2012).

2.5.4. Insan Kaynaklar1 Béliimii

Boxall ve Purcell (2003), insan kaynaklar1 yonetimini, “personel iliskileri
yonetimi ile ilgili tiim faaliyetler” olarak tanimlamaktadirlar (Armstrong, 2011).
Insan kaynaklar1 boliimiiniin temel islevi, insan kaynagini en etkin ve verimli sekilde
kullanarak is yasaminin kalitesini yiikseltmektir. Otel isletmelerinde insan kaynaklari
boliimii, isglicii planlamasi, is analizi, personeli ise alma, egitme, ise aligtirma,
kariyer planlama, performans degerleme, 6diil yonetimi, licretleme gibi fonksiyonlari
gergeklestirir (Armstrong, 2010, 2011; Cruz, Firfiray & Mejia, 2011; Kozak vd.,

2008).

Etkili bir insan kaynaklar1 planlamasi ile igletmeler isgoren devir hizini ve
dolayisiyla maliyetleri diisiirebilir. Diger taraftan, personelin moralini ve
verimliligini ylikseltmek yoluyla da hizmet kalitesi ve konuk memnuniyeti
artirilabilir (Shengelbayeva, 2009). Diger bir deyisle, etkin bir sekilde faaliyet
gosteren insan kaynaklar1 boliimii, otel igletmesinin bagarisina katkida bulunacaktir.

Ciinkii isgdrenlerin davranislarinin sekillenmesinde 6rgiit kiiltiirii ve 6rgiit ikliminin
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etkisi oldugu kadar insan kaynaklar1 boliimiiniin politikalar1 ve uygulamalar1 da

etkilidir (Kusluvan vd., 2010).

2.5.5. Muhasebe Boliimii

Muhasebe boliimii, isletmedeki finansal nitelikli faaliyet ve islemlerin kayait,
siniflandirma, analiz ve yorumlamasini yaparak basta yoneticiler olmak tizere
ilgililere 6zetleyici bilgi iireten birimdir. Gelirin, giderin ve varliklarin takibini
yaparak, yoneticilerin ihtiya¢ duyacagi her tiirlii mali raporlarin hazirlanmasindan

sorumludur (Giiveng, 2009).

Muhasebe boliimiiniin otel igletmesindeki diger bdliimlerle koordinasyon
icinde ¢aligmast, boliimiin etkin ve verimli olabilmesi i¢in gereklidir. Ancak bu
sayede, isletmede gerceklestirilen tiim islemlerin dogru ve diizgiin bir sekilde
muhasebelestirilmesi saglanabilecektir (Kozak vd., 2008). Otel igletmesinin basarisi,
muhasebe verilerinin kayit altina alinmasi, yorumlanmasi, analiz edilmesi, yonetime
karar almada yardimc1 olmasi, egitimli ve etkin bir bi¢imde ¢alisan muhasebe

calisanlarina sahip olmasina baglidir (Uyar & Yelgen, 2012).

2.5.6. Teknik Hizmetler Boliimii

Teknik hizmetler boliimii, otelin diger boliimlerinde kullanilan arag, gereg ve
ekipmanlarin her zaman en iyi sekilde islevlerini yerine getirecek sekilde hazir
bulunmasini saglamakla gorevli boliimdiir. Ayrica, elektrik, 1s1, havalandirma,
sogutma ve su tesisatlarinin genel bakim ve onarimlarindan da sorumludur (Olal &

Korzay, 1993).
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Teknik hizmetler boliimii, bir destekleyici hizmet boliimiidiir ve faaliyetlerini
konuklarin gormedigi alanlarda yiirtitmektedir. Otelde konaklayan misafirlere yiiksek

diizeyde hizmetin verilebilmesinde bu boliimiin 6nemi biiyiiktiir (Akinci, 2011).

2.5.7. Giivenlik Boliimii

Giivenlik boliimii, konuklarin can giivenliginin ve esyalariin ve otelin tesis
ve demirbaglarinin korunmasindan ve gilivenliginden sorumludur. Otel
isletmelerinde, istenmeyen olaylar (kaza, hirsizlik, kavga, 6liim, teror, yangin, vb.)
meydana gelebilmektedir. Konuklari rahatsiz edecek ve korkutacak bu tiir olaylara
kars1 onleyici tedbirler almak giivenlik boliimiiniin sorumlulugu altindadir (Akinct,

2011).

Otel isletmesinde hizmet kalitesi ¢ok iist diizeyde olsa bile, yasanacak kotii
olaylar isletme hakkinda konuklarin olumsuz bir imaja sahip olmalarina neden
olacaktir. Bu yiizden, sunulan giivenlik hizmeti, otel iletmeleri agisindan ¢ok biiyiik

onem arz etmektedir (Akinct, 2011).

2.5.8. Pazarlama ve Satis Boliimii

Otel isletmeleri agisindan pazarlama, mevcut ve potansiyel konuklarin istek
ve ihtiyaclarinin belirlenmesi, bunlar1 karsilamak icin gerekli mal ve hizmet
karmasinin olusturulmasi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve satisina yonelik
cabalarin yiiriitiilmesi ve bu yapilanlarin konuk memnuniyetini ne derecede
sagladiginin arastirilmasi ve gelecege doniik iyilestirme ¢alismalarinin planlanmasi

stirecidir (Kozak vd., 2008).
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Pazarlama ve satig boliimii, otel isletmesinde sunulan, basta oda ve yiyecek
i¢ecek hizmetleri olmak {izere, tiim hizmetlerin tanitilmasindan ve satilmasindan
sorumludur. Otellerin de diger tiim isletmeler gibi ayakta kalabilmesi i¢in Uiriinlerini
satmaya ihtiyaci vardir. Dolayisiyla pazarlama ve satig boliimiiniin otel isletmesinin

basarisinda rolii biiytiktiir.
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UCUNCU BOLUM
OTEL iSLETMELERINDE KONUKLARIN BAKIS ACILARINA

GORE HIZMET KALITESININ OLCULMESINE YONELIK BiR

ARASTIRMA

Calismanin bu son boliimii, Kirsehir ilinde bulunan otel isletmelerinin hizmet
kalitesini konuklarin bakis agilarina gore, 6l¢gmeyi amaglayan bir alan arastirmasina
ve sonuglarin analiz edilmesine ve yorumlanmasina ayrilmaktadir. Arastirma,
konuklarin otel hizmetlerinin kalitesine yonelik beklenti ve algilamalarini

belirlemeye yoneliktir.

Bu kapsamda, oncelikle arastirmanin 6nemi, amaci ve yontemi ifade
edilecektir. Daha sonra, veri toplama teknigi ve arastirmanin sinirliliklar: iizerinde

durulacaktir. Son olarak da, elde edilen bulgular ve sonuglar degerlendirilecektir.

3.1. Arastirmanin Onemi

Gilinlimiizde tiim isletmeler varliklarini siirdiirebilmek, rakipleriyle bas
edebilmek ve kar elde edebilmek i¢in miisterilerini memnun etmek durumundadirlar.

Bu zorunluluk, hizmet sunan otel isletmeleri i¢in de gecerlidir.

Konuk memnuniyeti ve konuk baglilig1 otel isletmesinin basaris1 i¢in gerekli
olan bir husustur. Otel igletmesinin hizmetlerinden memnun kalan konuk, isletmeyi

tekrar ziyaret edecek, isletmede tecriibe ettigi deneyimi ¢evresine aktaracak ve
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isletmeye yeni konuklar kazandiracaktir. Ozellikle hizmet sektdriinde, duyurum
yoluyla yapilan reklamin en etkili reklam tiirlerinden biri oldugu bilinmektedir
(Casielles, Alvarez & Lanza, 2013). Diger taraftan, otel hizmetlerinden memnun
kalmayan konuk ise, bir daha isletmeyi tercih etmeyecektir. Bu da otel isletmesi i¢in
hem o miisterinin kayb1 hem de o miisterinin ¢evresinin kayb1 anlamina gelmektedir.
Ciinkii yapilan arastirmalar, olumsuz bilginin olumlu bilgiye gore paylasilma
olasiliginin daha yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir (Keskin & Cepni, 2012).
Sonug olarak, duyurum yoluyla yayilan olumsuz elestiriler ve negatif deneyimler otel

isletmesinin imajin1 zedeleyecektir.

Otel isletmelerinin konuklarint memnun edebilmeleri i¢in onlarin
beklentilerini iyi bilmeleri, sunduklarit hizmetin de bu beklentileri karsilamasi hatta
asmas1 gerekmektedir. Otelin sundugu hizmet kalitesi (ger¢eklesen performans) ile
konuklarin algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda farkliliklar olabilmektedir. Bu
farklarin hangi boyutlarda ortaya ¢iktiginin belirlenmesi yoluyla, hizmet kalitesi
konusunda igletmede oncelikle 6nem verilmesi gereken hususlar belirlenebilir.
Konuklarin otel hizmetlerinden beklentilerini bilmek, hizmet kalitesini arttirici
faaliyetler i¢in ilk adim olarak diisiiniilebilir. Boylece sunulan hizmetin konuk
beklentileriyle uyumu gerceklesecegi gibi, isletmede hizmet kalitesi konusundaki
aksakliklarin yasandigi alanlarda gerekli iyilestirmelerin yapilmast da miimkiin

olacaktir.

Kaliteli bir hizmet sunmak pek ¢ok ¢aba ve uzun zaman gerektirmesine
ragmen rakiplerle dolu sektdrde basariy1 da beraberinde getirecektir (Lewis, 1993).
Kaliteli hizmet konuk memnuniyetini saglayarak, isletmenin pazar payin ve gelirini

artiracaktir (Ekinci, 2002).
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3.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmaci tarafindan, yasadigi il olan Kirsehir’de, otel isletmelerinde
hizmet kalitesi konusunda eksiklikler oldugu gbzlemlenmistir. Bir akademisyen
olarak, sehirdeki otelcilik sektdriine katk: saglamak amaciyla boyle bir ¢aligma
uygun goriilmiistiir. Aragtirma sonuclari otel yoneticileri ve ilgililerle paylasilarak,

hizmet kalitesinin artirilmasina katkida bulunmak c¢alismanin amaglarindandir.

Bu arastirmanin temel amaci, Kirsehir ilinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin beklentileri ile hizmet kalitesi algilari
arasindaki farklar1 ortaya koyarak, otel isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetlerin
kalitesini 6lgmektir. Bununla birlikte arastirma, konuklarin demografik 6zelliklerini
belirleyerek, bu 6zelliklerin beklenti ve algi tizerinde yarattig1 farkliliklar1 inceleme

amaci da giitmektedir.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢iilmesine yonelik bugiine kadar pek
cok arastirma yapilmasina ragmen, 6zellikle termal otel isletmeleri baglaminda
biiyilik yatirimlarin yapildigi ve yapilmaya devam edildigi, Kapadokya Bolgesi’nde
yer alan, Kirsehir ili kapsaminda boyle lokal bir ¢alismanin yapilmadigi

goriilmektedir. Calisma, bu agidan bir ilk olma niteligi tasimaktadir.

3.3.  Arastirmamn Kapsam ve Stmirhhiklar:

Aragtirma kapsamina Kirsehir ilinde y1l boyunca araliksiz faaliyet gosteren on
adet otel isletmesi alinmistir. Dolayisiyla arastirma, cografi agidan siirlandirilmstir.
Aragtirmanin Kirsehir iliyle sinirlandirilmasinin nedeni, yukarida da belirtildigi gibi,

daha 6nce bu ilde, bu alanda bir arastirmanin yapilmamis olmasidir. Kirsehir’de
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bulunan otel isletmelerinin (10 adet) toplam kapasitesi 920 yataktir. Bu on adet otel
isletmesinden 5 tanesi Turizm Isletme Belgeli (2 tanesi termal otel), 5 tanesi de

belediye belgelidir.

Ideal olarak, hizmet kalitesi dlgiiliirken beklentilerin hizmetten
yararlanmadan Once, algilarin ise, hizmetten yararlandiktan sonra dl¢iilmesi
gerekmektedir. Ancak bu, zaman kisitlamasi, cevaplayicilara ulagsma sorunu,
kaynaklarin sinirli olmasi ve sorularin cevaplanmama olasiliginin artmasi gibi
nedenlerden dolay1 her zaman miimkiin degildir. Bu arastirmada da, sayilan

nedenlerden dolay1 anket formlarinda beklenti ve algilamalar ayn1 anda 6l¢tilmiistiir.

3.4. Arastirmanin Metodolojisi

Bu baglik altinda, arastirmanin modeli, degiskenleri, aragtirmada kullanilan

veri toplama yontemi ve araci ile 6rnekleme siireci konularinda bilgi verilmektedir.

3.4.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmada betimsel arastirma modeli kullanilmistir. Betimsel aragtirma, var
olan bir olay1 nicel (sayilar1 kullanarak) ya da nitel (bir birey ya da grubun
ozelliklerini ortaya koyarak) yonden betimleyen arastirma tiiriidiir. Diger bir deyisle,
betimsel arastirma modelinde bir konudaki mevcut durum arastirihir (Ozdamar ve

diger., 1999).

Arastirmada, Kirsehir ilindeki otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin
hizmet kalitesine yonelik beklenti diizeyleri ve alg1 diizeyleri karsilastirilacaktir.

Bunun yaninda aragtirmanin modeline gore, konuklarin demografik 6zelliklerinin,

88



beklenen hizmet diizeyi ile algilanan hizmet diizeyi lizerinde bir etkisinin olup

olmadig1 da analiz edilecektir.

Bu ¢alismada hizmet kalitesinin 6l¢timiine yonelik olarak, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilmis olan SERVQUAL hizmet kalitesi
Olcegi kullanilmistir. Servqual 6lgeginin ilk uygulamalarinda hizmet kalitesi {izerine
10 temel boyut yer almaktadir. Ancak konu tlizerinde yapilan ¢aligmalarla,
Parasuraman ve arkadaslar1 daha sonra bu boyutlar1 glincellestirmis ve “fiziksel
unsurlar, giivenirlilik, heveslilik, gliven telkin etme ve empati” olmak iizere hizmet
saglayan tiim isletmelerde gecerli bes boyuta indirgemislerdir. Olgekte bu bes boyuta
ait toplam 22 adet degisken yer almaktadir. 22 adet degiskene ait beklenti ve algi
diizeylerinin belirlenmesinde besli likert 6l¢egi kullanilmistir (1=Cok Diisiik,

2=Diisiik, 3=0rta, 4=Yiiksek, 5=Cok Yiiksek).

3.4.2. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmanin amaglarina ulasabilmek i¢in 6ncelikle literatiir taranarak
aragtirma konusuyla ilgili ikincil verilerin analizi ger¢eklestirilmistir. Elde edilen
bilgilere dayanilarak ¢alismanin kuramsal ¢er¢evesi olusturulmus ve arastirma
konusuyla ilgili ¢caligmalar 6zetlenmistir. Boylece ¢aligmanin ilk iki bolimii
yazilmistir. Arastirmanin énemi, amaci, yontemi, kapsam ve sinirliliklari

belirlendikten sonra veri toplama asamasina gecilmistir.

Verilerin toplanmasi amaciyla anket, gdzlem, deney vb. gibi araglar
kullanilabilmektedir. Bu arastirmada, veri toplama yontemi olarak anket formu

kullanilmasina karar verilmistir. Anket formlari, veri toplamada en etkili
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yontemlerden biridir. Ayrica, ulasilmak istenen bilgiye kisa siirede ulasilmasina da

olanak tanimaktadir.

Arastirmada kullanilan anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde, hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla, bu alanda en ¢ok kullanilan Servqual
Olceginden yararlanilmistir. Bu 6lcek, ayri ayr1 22 adet beklenti ve alg1 ifadelerinden
olugsmaktadir. Bu degiskenlere ait beklenti ve algi diizeylerinin belirlenmesinde besli
likert 6lgegi kullanilmistir (1=Cok Diisiik, 2=Diistlik, 3=Orta, 4=Yiiksek, 5=Cok
Yiiksek). Oncelikle konuklardan her bir ifade i¢in beklenti diizeylerini belirtmesi,
daha sonra kaldiklar1 otelin bu beklentilerini ne derecede karsilandigini belirtmesi

istenmistir.

Ikinci boliimde ise, katilimeilarin demografik 6zelliklerini ve seyahatleri ile

ilgili bilgileri tespit etmeye yonelik sorular bulunmaktadir.

3.4.3. Ornekleme Siireci

Hizmetlerin kalitesinin belirleyicileri miisterilerdir. Bu nedenle, otellerin
hizmet kalitesi diizeyinin 6l¢iilmesinin amaglandigi bu ¢calismada, ana kiitle

Kirsehir’de faaliyet gdsteren on adet otel isletmesinin konuklaridir.

Toplam yatak kapasitesi 920 olan on adet otel isletmesi ziyaret edilerek, her
bir isletmeye yatak kapasitesinin yaklagik % 30’u kadar olmak tizere, toplam 300
anket formu otellere dagitilmistir. Yonetici ve ¢alisanlardan, anketleri konuklara
otele girisleri esnasinda elden teslim etmeleri ve konuklarin ¢ikis islemleri sirasinda
anketleri teslim almalar1 istenmistir. Saha ¢alismasi, 07.04.2013 — 15.05.2013
tarihleri arasinda s6z konusu otel isletmelerinde kalan konuklara uygulanmustir.

Belirtilen siire boyunca, isletmeler tekrar tekrar ziyaret edilerek, yetkililerden konuya
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gereken dnemin verilmesi istenmistir. Siirenin sonunda, oteller tekrar ziyaret
edilerek, konuklar tarafindan doldurulmus olan 201 adet anket formu teslim
alinmistir. 10 adet otel isletmesinin dokuzundan doldurulmus anketler alinmasina
ragmen, bir tanesinden herhangi bir doniis olmamuistir. Elde edilen bu 201 adet anket
formundan yanlis ve eksik doldurulanlarin elenmesiyle birlikte 183 adet anket formu
analize tabi tutulmustur. Dolayisiyla aragtirmada tabakali 6rnekleme yontemi

kullanilmastir.

3.5. Arastirmanin Bulgular: ve Yorumlan

Verilerin analizinde frekans dagilimlari, varyans analizi, t-testi gibi analiz
yontemlerinden yararlanilmistir. Bulgular ve bulgularin yorumlanmasinda;
arastirmaya katilan konuklarin demografik 6zelliklerine ve konaklamalarina ait
bilgiler, hizmet kalitesi degiskenlerine ait beklenti ve algilari, beklenti ve algilarinin
karsilastirilmasi, demografik 6zellikler ile beklenti-alg diizeyleri arasindaki iliskiler

tizerinde durulmustur.

3.5.1. Olgegin Giivenilirligi

Giivenirlilik analizi, bir 6lgekte yer alan maddeler arasindaki i¢ tutarlilig
Olcmekte ve s6z konusu maddeler arasindaki iligkiler hakkinda bilgi vermektedir
(Yilmaz, 2007). Ekiz’e (2009) gore giivenirlik kavrami, bir aragtirmanin bulgularinin
gercegi yansitip yansitmadigi, yansitiyorsa yansitma derecesini, ayni zamanda
arastirma farkli zamanlarda ya da farkli kisiler tarafindan yiiriitiildiigiinde ayn1 ya da

benzer sonuca ulasilmasiyla ilgilidir.
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Anket formunda yer alan 5’11 likert 6l¢eginin giivenilirligi Cronbach Alfa
Katsayisi ile hesaplanmistir. Alfa katsayisina bagh olarak dlgegin giivenilirligi

asagidaki gibi yorumlanmaktadir (Kayis, 2006):

0,00 < a < 0,40 ise 6lcek giivenilir degil,

0,40 < a < 0,60 ise 6lcegin glivenilirligi diisiik,

0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek oldukga giivenilir,

0,80 < a < 1,00 ise 6l¢ek yiiksek derecede giivenilirdir.

Arastirmada kullanilan 6l¢egin giivenilirligini test etmek amaciyla, anketin
beklenen ve algilanan hizmet kalitesine iligkin boliimleri igin SPSS 16.0 vasitasiyla,
% 95 giiven araliginda hesaplanmis ve Cronbach Alfa katsayis1 0,964 olarak ortaya
cikmistir. Bu da 6l¢egin yiiksek derecede giivenilirlige sahip oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla hicbir degiskenin analizin disinda birakilmasina gerek

yoktur.

3.5.2. Katihmecilara Ait Kisisel Bilgiler

Anket formunu ikinci boliimiinde, katilimcilara demografik 6zellikleri ve
seyahatleri ile ilgili sorular sorulmustur. Bu boliimde, bu sorulara verilen cevaplarin

frekans dagilimlar ve ylizdeleri verilecektir.

Arastirmaya katilan konuklarin cinsiyetlerine gore dagilimi Tablo 3.1°de
goriilmektedir. Aragtirmaya katilan konuklarin % 19,7’si kadin, % 80,31 erkektir.
Goriildiigi gibi arastirmaya katilan konuklarin biiytik bir cogunlugu erkek
konuklardir. Bunun nedeni, otelde konaklayanlarin ¢ogunlugunu is amaciyla sehre

gelen erkeklerin olusturmasidir.
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Tablo 3.1: Konuklarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans (n) Yiizde (%)
Kadin 36 19,7

Erkek 147 80,3
Toplam 183 100,0

Arastirmaya katilan konuklarin medeni durumlarina goére dagilimi Tablo

3.2’de goriilmektedir. Arastirmaya katilan konuklarin % 41,5°1 bekar, % 58,5’

evlidir.

Tablo 3.2: Konuklarin Medeni Durumlarina Goére Dagilimi

Medeni durum Frekans (n) Yiizde (%)
Bekar 76 41,5

Evli 107 58,5
Toplam 183 100,0

Aragtirmaya katilan konuklarin yaslarina gore dagilimi Tablo 3.3’te
goriilmektedir. Aragtirmaya katilan konuklarin % 24’1 18 — 25 yas araliginda, %
34,4°1 26 — 35 yas araliginda, % 26,81 36 — 45 yas araliginda, % 13,7°s1 46 — 55 yas

araliginda, % 1,11 1se 56 ve lizeri yastadir.

Tablo 3.3: Konuklarin Yaslarina Gore Dagilimi

Yas Frekans (n) Yiizde (%)
18 — 25 44 24,0

26 — 35 63 34,4

36 —45 49 26,8

46 — 55 25 13,7

56 + 2 1,1
Toplam 183 100,0

Arastirmaya katilan konuklarin 6grenim durumlaria gore dagilimi Tablo

3.4’te gorilmektedir. Aragtirmaya katilan konuklarin % 8,7’si ortadgretim mezunu,
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% 34.,4°1 lise mezunu, % 21,371 Onlisans mezunu, % 29,51 lisans mezunu, % 6’s1 ise

yliksek lisans veya doktora mezunudur.

Tablo 3.4: Konuklarin Ogrenim Durumlarma Gére Dagilimi

Ogrenim Durumu Frekans (n) Yiizde (%)
Ortadgretim 16 8,7

Lise 63 34,4
Onlisans 39 21,3

Lisans 54 29,5
Yiiksek Lisans / Doktora 11 6,0
Toplam 183 100,0

Arastirmaya katilan konuklarin aylik gelir durumlarina gére dagilimi Tablo
3.5’te goriilmektedir. Aragtirmaya katilan konuklarin % 14,2’si aylik 0 — 1000 TL
arasi gelire, % 44,8’1 aylik 1000 — 2000 TL aras1 gelire, % 20,81 aylik 2000 — 3000

TL arasi gelire, % 20,2’si aylik 3000 TL ve iizeri gelire sahiptir.

Tablo 3.5: Konuklarin Aylik Gelir Durumlarina Gére Dagilimi

Aylik Gelir Frekans (n) Yiizde (%)
0—1000 TL 26 14,2

1000 — 2000 TL 82 44,8

2000 — 3000 TL 38 20,8

3000 + 37 20,2
Toplam 183 100,0

Arastirmaya katilan konuklarin seyahat sekline gore dagilimi Tablo 3.6’da
goriilmektedir. Arastirmaya katilan konuklarin % 94,51 seyahatini bireysel olarak, %

5,5’1 ise seyahat acenteleri araciligtyla planlamaktadir.

Tablo 3.6: Konuklarin Seyahat Sekillerine Goére Dagilimi

Seyahat Sekli Frekans (n) Yiizde (%)
Bireysel 173 94,5
Seyaha‘f Acentesi 10 5.5
Araciligiyla

Toplam 183 100,0
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Aragtirmaya katilan konuklarin seyahat amaglaria gore dagilimi Tablo

3.7°de goriilmektedir. Arastirmaya katilan konuklarin % 25,1°1 tatil amagh, % 56,8’

1s amagli, % 2,2’si kiiltiir amach, % 7,7’si saglik amacli, % 8,2’si diger amaglarla

seyahat ettiklerini ifade etmislerdir. Goriildiigii gibi, konuklarin yaridan fazlasi

seyahat amacin “is” olarak ifade etmislerdir.

Tablo 3.7: Konuklarin Seyahat Amaclarina Gére Dagilimi

Seyahat Amaci Frekans (n) Yiizde (%)
Tatil 46 25,1

Is 104 56,8

Kiiltiir 4 2,2

Saglik 14 7,7

Diger 15 8,2
Toplam 183 100,0

Arastirmaya katilan konuklarin konakladiklar otele daha 6nce gelme

durumlarina gore dagilimi Tablo 3.8’de goriilmektedir. Aragtirmaya katilan

konuklarin % 44,8’1 otele ilk defa geldigini, % 25,11 ikinci defa geldigini, % 9,3’

ticlincii defa geldigini, % 3,31 dordiincii defa geldigini, %17,5°1 ise bes ve lizeri defa

geldigini ifade etmislerdir.

Tablo 3.8: Konuklarin Otele Daha Once Gelme Durumlarina Gore Dagilimi

Otele Daha Once Gelme Frekans (n) Yiizde (%)
Durumu

i1k 82 448

Ikinci 46 25,1
Uciincii 17 9,3
Dordiinci 6 33

Bes ve Uzeri 32 17,5
Toplam 183 100,0
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Aragtirmaya katilan konuklarin otelde kaldiklar siireye gore dagilimi1 Tablo
3.9’da goriilmektedir. Arastirmaya katilan konuklarin % 12,6’s1 otelde gegirdikleri
slirenin bir glinden az oldugunu, % 28.,4’1 otelde bir giin kaldigini, % 17,5°1 iki giin
kaldigini, % 12’si ii¢ giin kaldigini, % 29,5°1 dort ve lizeri giin kaldigin1 ifade

etmislerdir.

Tablo 3.9: Konuklarin Otelde Kaldiklar1 Siireye Gore Dagilinmi

Otelde Kalinan Siire Frekans (n) Yiizde (%)
Bir Giinden Az 23 12,6

Bir Giin 52 28,4

Iki Giin 32 17,5

Ug Giin 22 12,0

Doért ve Uzeri 54 29.5
Toplam 183 100,0

Arastirmaya katilan konuklarin otelde kaldiklari siire boyunca sunulan
hizmetlerin kalitesini genel olarak degerlendirmelerine gore dagilimi Tablo 3.10°da
goriilmektedir. Arastirmaya katilan konuklarin % 1.6’s1 sunulan hizmet kalitesinin
¢ok kotii, % 30,6’s1 hizmet kalitesinin kotii, %56,8°1 hizmet kalitesinin orta, %10,4’1
hizmet kalitesinin iyi, % 0,5°1 de hizmet kalitesinin ¢ok iyi oldugunu diisiindiiklerini

belirtmislerdir.

Tablo 3.10: Konuklarin Hizmet Kalitesini Degerlendirmesine Gére Dagilimi

Hizmet Kalitesi Frekans (n) Yiizde (%)
Degerlendirmesi

Cok Koti 3 1,6

Koti 56 30,6

Orta 104 56,8

Iyi 19 10,4

Cok lyi 1 0,5
Toplam 183 100,0
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Aragtirmaya katilan konuklarin Kirsehir’e tekrar gelmeleri halinde ayni oteli
tercih etme durumlarina gére dagilimi Tablo 3.11°de goriilmektedir. Arastirmaya
katilan konuklarin % 16,9’u Kirsehir’e tekrar gelmeleri halinde ayni oteli tercih
edecegini, % 32,2’si ayni oteli tercih etmeyecegini, % 50,81 ise emin olmadigini
ifade etmislerdir. Burada arastirmaci kendi gdzlemini aktarma geregi hissetmektedir.
Gerek otel personeli gerekse konuklarin bazilariyla yapilan goriismeler sonucunda, is
amaciyla gelen konuklardan bazilari, kendi istekleri disinda (firmalarinin yaptigi
anlagmalar geregi) ayni1 oteli tekrar tercih etmek zorunda kaldiklarini ifade

etmislerdir.

Tablo 3.11: Konuklarin Ayni Oteli Tekrar Tercih Edip Etmemelerine Gére Dagilimi

Tercih Etme Durumu Frekans (n) Yiizde (%)
Evet 31 16,9

Hayir 59 32,2

Emin Degilim 93 50,8
Toplam 183 100,0

3.5.3. Konuklarin Otel Hizmetlerine Yonelik Beklentileri

Tablo 3.12°de arastirmaya katilan konuklarin otel hizmetlerine yonelik
beklenti diizeylerini belirlemekte kullanilan degiskenler ve agiklamalar1

goriilmektedir. B: Beklenti.

Tablo 3.12: Konuklarin Beklenti Diizeylerini Belirlemekte Kullanilan Degiskenler

gzgisken Degiskenler

B1 Otelin, modern goriiniimlii donanimlara sahip olmasi

B2 Ote}il} tesislerinin ve konuklarin kullandig1 alanlarin gorsel olarak
¢ekici olmasi

B3 Otel personelinin dig goriiniimiiniin 6zenli olmast
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Tablo 3.12’nin devam

Hizmet sunumunda kullanilan ekipmanlarin gorsel olarak ¢ekici

B4
olmasi

BS Herhangi bir seyin yapilacagina soz verildigi zamanda yerine
getirilmesi

B6 Bir konugun herhangi bir sorunu oldugunda sorunu ¢d6zmek i¢in otelin
her tiirlii cabay1 gdstermesi

B7 Otelde yapilmasi gerekenlerin ilk seferinde dogru olarak yapilmasi

B8 Otel hizmetlerinin sdz verilen saatlerde sunulmasi

B9 Otelde faturalama islemlerinin dogru olarak yapilmasi

B10 Hizmetlerin ne zaman sunulacaginin konuklara bildirilmesi

B11 Otel personelinin konuklara sundugu hizmetlerin tam ve eksiksiz
olmasi

B12 Otel personelinin konuklara yardimer olmak i¢in istekli olmasi

B13 Otel personelinin, ihtiya¢ duymalar1 halinde konuklarla ilgilenebilecek
durumda olmasi

B14 Otel personelinin davraniglarinin konuklarda giiven uyandirmasi

B15 Otel konuklarinin kaldiklar siire boyunca kendilerini giivende
hissetmeleri

B16 Otel personelinin konuklara karsi nazik olmasi

B17 Otel personelinin konuklarin sorularini yanitlamak icin yeterli bilgiye
sahip olmasi

B18 Otel personelinin konuklara gerekli bireysel ilgiyi gostermesi

B19 Hizmet saatlerinin tiim konuklara uygun olacak sekilde diizenlenmesi

B20 Otelin, konuklariyla igtenlikle ilgilenen ¢alisanlara sahip olmasi

B21 Otel i¢in konugun isteginin her seyden 6nemli olmasi

B22 Otel personelinin konuklarin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlayabilmesi

98




Tablo 3.13’te arastirmaya katilan konuklarin otel hizmetlerine yonelik
beklentilerine iligskin cevaplarin frekans dagilimlar1 goriilmektedir. Tabloda yer alan

rakamlarin agiklamalar1 asagidaki gibidir:

1: Cok diisiik beklenti diizeyi, 2: Diisiik beklenti diizeyi, 3: Orta beklenti

diizeyi, 4: Yiiksek beklenti diizeyi, 5: Cok yiiksek beklenti diizeyi.

Tablo 3.13: Konuklarin Otel Hizmetlerine Yo6nelik Beklenti Diizeylerine iliskin
Frekans Dagilimi

Beklentiler 1 2 3 4 5

B1 0,0 2,2 24,0 45,4 28,4
B2 0,0 2,7 14,8 49,2 33,3
B3 0,0 1,6 12,0 45,4 41,0
B4 0,0 1,6 15,8 53,6 29,0
B5 0,0 1,6 6,6 36,1 55,7
B6 0,0 3.3 13,1 37,2 46,4
B7 0,0 0,5 14,2 56,3 29,0
B8 0,0 0,5 9,3 41,5 48,6
B9 0,0 1,1 6,0 37,2 55,7
B10 0,0 0,5 10,4 51,9 37,2
B11 0,0 1,6 8,2 41,0 49,2
B12 0,5 0,5 6,6 38,8 53,6
B13 0,0 1,6 10,4 50,8 37,2
B14 0,5 0,5 8,2 39,3 51,4
B15 0,0 0,0 5,5 29,5 65,0
B16 0,0 2,2 7,1 31,7 59,0
B17 0,5 1,1 9,8 45,4 43,2
B18 0,5 1,1 16,4 47,5 34,4
B19 0,0 1,6 9,8 46,4 42,1
B20 0,0 1,1 13,7 36,1 49,2
B21 0,5 2,7 9,8 38,3 48,6
B22 0,0 3,3 10,9 43,2 42,6
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Tablo 3.13’te goriildiigli gibi, konuklarin otel isletmelerinden beklentilerini
ifade eden cevaplar1 yogunlukla 4 (yiiksek beklenti diizeyi) ve 5 (¢cok yiiksek beklenti
diizeyi) araligindadir. Bunun anlami, konuklarin beklenti diizeyinin yiiksek ve ¢cok

yliksek oldugudur.

3.54. Konuklarin Otel Hizmetleri ile Ilgili Degerlendirmeleri

Tablo 3.14’te konuklarin konakladiklari otelde aldiklar1 hizmeti

degerlendirmelerinde kullanilan degiskenler ve agiklamalari goriilmektedir. A: Algi.

Tablo 3.14: Konuklarin Kaldiklar1 Otelin Hizmetinin Degerlendirmesinde
Kullanilan Degiskenler

Degisken <

No Degiskenler

Al Otelin, modern goriiniimlii donanimlara sahip olmasi

A2 Otelin tesislerinin ve konuklarin kullandig1 alanlarin gorsel olarak
¢ekici olmasi

A3 Otel personelinin dig goriiniimiiniin 6zenli olmasi

Ad Hizmet sunumunda kullanilan ekipmanlarin gorsel olarak ¢ekici
olmas1

AS Herhangi bir seyin yapilacagina soz verildigi zamanda yerine
getirilmesi

A6 Bir konugun herhangi bir sorunu oldugunda sorunu ¢6zmek i¢in
otelin her tiirlii cabay1 gostermesi

A7 Otelde yapilmasi gerekenlerin ilk seferinde dogru olarak yapilmasi

A8 Otel hizmetlerinin sz verilen saatlerde sunulmasi

A9 Otelde faturalama islemlerinin dogru olarak yapilmasi

A10 Hizmetlerin ne zaman sunulacaginin konuklara bildirilmesi

All Otel personelinin konuklara sundugu hizmetlerin tam ve eksiksiz
olmas1

Al2 Otel personelinin konuklara yardimci olmak i¢in istekli olmasi
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Tablo 3.14’{in devami
Otel personelinin, ihtiya¢ duymalar1 halinde konuklarla

Al3 o .
ilgilenebilecek durumda olmasi

Al4 Otel personelinin davranislarinin konuklarda giiven uyandirmasi

ALS Otel konuklarmin kaldiklari siire boyunca kendilerini giivende
hissetmeleri

Al6 Otel personelinin konuklara kars1 nazik olmasi

Al7 Otel personelinin konuklarin sorularini yanitlamak i¢in yeterli bilgiye
sahip olmasi

Al8 Otel personelinin konuklara gerekli bireysel ilgiyi gostermesi

Al19 Hizmet saatlerinin tiim konuklara uygun olacak sekilde diizenlenmesi

A20 Otelin, konuklariyla igtenlikle ilgilenen ¢aliganlara sahip olmasi

A21 Otel i¢in konugun isteginin her seyden dnemli olmasi

A22 Otel personelinin konuklarin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlayabilmesi

Tablo 3.15’te konuklarin konakladiklar: otelde aldiklar: hizmeti

degerlendirmelerine iliskin cevaplarin frekans dagilimlar1 gériilmektedir. Tabloda

yer alan rakamlarin agiklamalar1 asagidaki gibidir:

1: Cok diisiik performans diizeyi, 2: Disiik performans diizeyi, 3: Orta

performans diizeyi, 4: Yiiksek performans diizeyi, 5: Cok performans diizeyi.

Tablo 3.15: Konuklarin Otel Hizmetlerine Yénelik Algilarina Iliskin Frekans

Dagilimi

e O CO R LR
Al 15,3 39,3 38,3 6,6 0,5
A2 19,1 42,6 34,4 3,8 0,0
A3 14,8 23,0 48,6 13,1 0,5
A4 18,0 39,9 33,9 7,7 0,5
AS 16,9 33,9 35,0 12,0 2,2
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Tablo 3.15’in devami

A6 13,7 29,0 42,6 10,9 3,8
A7 14,2 33,9 38,8 11,5 1,6
A8 4,9 23,5 48,6 19,1 3,8
A9 8,2 14,2 42,6 26,2 8,7
Al10 4,9 31,1 443 16,9 2,7
All 9,8 38,3 41,0 9,3 1,6
Al2 17,5 27,3 41,0 8,7 5,5
Al3 6,0 32,8 48,1 10,4 2,7
Al4 10,4 29,0 35,5 21,3 3.8
AlS 33 25,1 34,4 29,0 8,2
Alé6 13,1 21,3 40,4 21,9 33
Al7 11,5 27,9 44,3 14,8 1,6
Al8 12,0 36,1 41,0 8,7 2,2
Al9 12,0 36,6 37,2 12,6 1,6
A20 10,9 33,3 37,2 15,3 33
A21 17,5 36,6 36,6 8,2 1,1
A22 20,2 35,0 32,8 10,9 1,1

Tablo 3.15’de goriildiigii gibi konuklarin kaldiklar1 otele yonelik duygu ve
diistincelerini (beklentilerinin ne derecede karsilandigini) ifade eden cevaplari
yogunlukla 2 (diisiik performans diizeyi) ve 3 (orta performans diizeyi) araligindadir.
Buradan konuklarin ¢ogunlukla otel igletmelerinin performanslarini diisiik ve orta

diizey olarak nitelendirdigi sonucu ¢ikarilabilir.

3.5.5. Konuklarim Otel Hizmetlerine Yonelik Beklentileri ile

Algiladiklar: Hizmet Performansinin Karsilastirilmasi

Bu boéliimde oncelikle konuklarin beklentileri ve algiladiklart hizmet

performansi degiskenlerine verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamalar1 ve standart
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sapmalar1 hesaplanmistir. Daha sonra her bir degisken ortalamasi i¢in ayr1 ayri
beklenti diizeyleri ve hizmet performansi algisi yorumlanmistir. Son olarak da,
beklentiler ile beklentilerin karsilanma diizeylerinin (algilanan performans) aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark ve bu farkin yonii bulunarak konugun algiladigi hizmet

kalitesi yorumlanmistir.

Konuklarin beklenti diizeyleri ve hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ¢cok diisiik,
diisiik, orta (ne diisiik ne yiiksek), yliksek ve ¢ok yiiksek seklinde ifade edilirken

asagidaki siiflandirma uygulanmstir:

1,49 ve asag1: Cok diisiik diizey

1,50 — 2,49 arasi: Diigiik diizey

2,50 — 3,49 arast: Orta (Ne diisiik ne yliksek) diizey

3,50 — 4,49 arasi: Yiiksek diizey

4,50 — 5,00 arasi: Cok yiiksek diizey

Asagidaki tabloda konuklarin otel isletmelerinden beklentileri ve algiladiklar
hizmet performansini (beklentilerin ne diizeyde karsilandigini) ortaya ¢ikarmak
amaciyla degiskenlerin ortalamalari, standart sapmalar1 ve ortalamalarin ortalamasi

goriilmektedir.
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Tablo 3.16: Konuklarin Beklentileri ve Hizmet Performans1 Algilar ile Tlgili

Bulgular

Beklenti Ortalama Standart Performans Ortalama Standart
Degiskenleri Sapma Degiskenleri Sapma
B1 4,00 0,78 Al 2,37 0,84
B2 4,13 0,75 A2 2,22 0,79
B3 4,25 0,72 A3 2,61 0,91
B4 4,09 0,71 A4 2,32 0,87
BS 4,45 0,69 A5 2,48 0,98
B6 4,26 0,81 A6 2,62 0,98
B7 4,13 0,66 A7 2,52 0,93
B8 4,38 0,67 A8 2,93 0,88
B9 4,47 0,66 A9 3,13 1,03
B10 4,25 0,65 Al10 2,81 0,86
B11 4,37 0,70 All 2,54 0,85
B12 4,44 0,69 Al2 2,57 1,05
B13 4,23 0,69 Al3 2,71 0,83
B14 4,40 0,71 Al4 2,79 1,01
B15 4,59 0,59 AlS 3,13 0,99
B16 4,47 0,72 Al6 2,80 1,02
B17 4,29 0,73 Al7 2,67 0,92
B18 4,14 0,76 Al8 2,53 0,89
B19 4,28 0,70 Al9 2,55 0,91
B20 4,33 0,75 A20 2,66 0,97
B21 4,31 0,80 A21 2,38 0,90
B22 4,25 0,77 A22 2,37 0,96
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Tablo 3.16°daki beklenti degiskenleri ortalamalar1 asagidaki gibi

aciklanabilir:

B1: Konuklar, otelin modern goriiniimlii donanimlara sahip olmasina yonelik 4,00

ortalama ve 0,78 standart sapma ile yiiksek beklenti icerisindedirler.

B2: Konuklar, otelin tesislerinin ve konuklarin kullandig1 alanlarin gorsel olarak
cekici olmasina yonelik 4,13 ortalama ve 0,75 standart sapma ile yiiksek beklenti

i¢cerisindedirler.

B3: Konuklar, otel personelinin dig goriiniimiin 6zenli olmasina yonelik 4,25

ortalama ve 0,72 standart sapma ile yiiksek beklenti igerisindedirler.

B4: Konuklar, hizmet sunumunda kullanilan ekipmanlarin gorsel olarak ¢ekici
olmasina yonelik 4,09 ortalama ve 0,71 standart sapma ile yliksek beklenti

icerisindedirler.

B5: Konuklar, otelde herhangi bir seyin yapilacagina soz verildigi zamanda yerine
getirilmesine yonelik 4,45 ortalama ve 0,69 standart sapma ile yiiksek beklenti

i¢erisindedirler.

B6: Konuklar, herhangi bir sorunlari oldugunda sorunu ¢é6zmek igin otelin her tiirli
cabay1 gostermesine yonelik 4,26 ortalama ve 0,81 standart sapma ile yiiksek

beklenti i¢erisindedirler.

B7: Konuklar, otelde yapilmasi gerekenlerin ilk seferinde dogru olarak yapilmasina

yonelik 4,13 ortalama ve 0,66 standart sapma ile yliksek beklenti igerisindedirler.

B8: Konuklar, otel hizmetlerinin s6z verilen saatlerde sunulmasina yonelik 4,38

ortalama ve 0,67 standart sapma ile yliksek beklenti i¢erisindedirler.

105



B9: Konuklar, otelde faturalama islemlerinin dogru olarak yapilmasina yonelik 4,47

ortalama ve 0,66 standart sapma ile yliksek beklenti i¢erisindedirler.

B10: Konuklar, otelde hizmetlerin ne zaman sunulacaginin kendilerine bildirilmesine

yonelik 4,25 ortalama ve 0,65 standart sapma ile yliksek beklenti igerisindedirler.

B11: Konuklar, otel personelinin sundugu hizmetlerin tam ve eksiksiz olmasina

yonelik 4,37 ortalama ve 0,70 standart sapma ile yiiksek beklenti i¢erisindedirler.

B12: Konuklar, otel personelinin kendilerine yardimci olmak i¢in istekli olmasina

yonelik 4,44 ortalama ve 0,69 standart sapma ile yiiksek beklenti i¢erisindedirler.

B13: Konuklar, otel personelinin ihtiya¢ duymalar1 halinde kendileriyle
ilgilenebilecek durumda olmasina yonelik 4,23 ortalama ve 0,69 standart sapma ile

yiiksek beklenti igerisindedirler.

B14: Konuklar, otel personelinin davranislarinin kendilerinde giiven uyandirmasina

yonelik 4,40 ortalama ve 0,71 standart sapma ile yiiksek beklenti i¢erisindedirler.

B15: Konuklar, otelde kaldiklari siire boyunca kendilerini giivende hissetmelerine

yonelik 4,59 ortalama ve 0,59 standart sapma ile ¢ok yliksek beklenti igerisindedirler.

B16: Konuklar, otel personelinin kendilerine karsi nazik olmasina yonelik 4,47

ortalama ve 0,72 standart sapma ile yiiksek beklenti i¢erisindedirler.

B17: Konuklar, otel personelinin konuklar tarafindan kendilerine yoneltilebilecek
sorular1 yanitlamak i¢in yeterli bilgiye sahip olmasina yonelik 4,29 ortalama ve 0,73

standart sapma ile yliksek beklenti i¢erisindedirler.

B18: Konuklar, otel personelinin kendilerine gerekli bireysel ilgiyi gdstermesine

yonelik 4,14 ortalama ve 0,76 standart sapma ile yiiksek beklenti i¢erisindedirler.
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B19: Konuklar, hizmet saatlerinin tiim konuklara uygun olacak sekilde
diizenlenmesine yonelik 4,28 ortalama ve 0,70 standart sapma ile yliksek beklenti

i¢erisindedirler.

B20: Konuklar, otelin konuklarla i¢tenlikle ilgilenen ¢alisanlara sahip olmasina

yonelik 4,33 ortalama ve 0,75 standart sapma ile yliksek beklenti icerisindedirler.

B21: Konuklar, otel i¢in konugun isteginin her seyden énemli olmasina yonelik 4,31

ortalama ve 0,80 standart sapma ile yiiksek beklenti icerisindedirler.

B22: Konuklar, otel personelinin konuklarin 6zel istek ve ihtiyaglarini
anlayabilmesine yonelik 4,25 ortalama ve 0,77 standart sapma ile yiiksek beklenti

igerisindedirler.

Genel olarak konuklarin otel hizmetlerine yonelik beklentileri ile ilgili her bir
degiskene verilen cevaplarin ortalamalarinin ortalamasi alindiginda 4,29 ortalama ile

konuklarin yiiksek bir beklenti igerisinde oldugu sdylenebilir.

Konuklarin en diisiik beklenti diizeyi ortalamalarinin B1 (otelin modern
goriiniimlii donanimlara sahip olmasi) ve B4 (hizmet sunumunda kullanilan
ekipmanlarin gorsel olarak ¢ekici olmasi) degiskenlerine ait oldugu goriilmektedir.
En yiiksek beklenti diizeyleri ise B15 (otel konuklarinin kaldiklari siire boyunca
kendilerini glivende hissetmeleri), B16 (otel personelinin konuklara kars1 nazik
olmasi) ve B9 (otelde faturalama islemlerinin dogru olarak yapilmasi) degiskenlerine

aittir.
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Tablo 3.16°daki performans (algilanan hizmet) degiskenleri ortalamalar1

asagidaki gibi agiklanabilir:

Al: Konuklar 2,37 ortalama ve 0,84 standart sapma ile konakladiklar1 otelin “modern
goriiniimlii donanimlara sahip olmas1” performansinin diistik diizeyde oldugunu

distinmektedirler.

A2: Konuklar 2,22 ortalama ve 0,79 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“tesislerinin ve konuklarin kullandig1 alanlarin gorsel olarak ¢ekici olmas1”

performansinin diisiik diizeyde oldugunu diisiinmektedirler.

A3: Konuklar 2,61 ortalama ve 0,91 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“personelinin dig goriiniisiin 6zenli olmas1” performansinin orta diizeyde oldugunu

distinmektedirler.

A4: Konuklar 2,32 ortalama ve 0,87 standart sapma ile konakladiklar1 otelin “hizmet
sunumunda kullanilan ekipmanlarin gorsel olarak ¢ekici olmas1” performansinin

diisiik diizeyde oldugunu diisiinmektedirler.

AS5: Konuklar 2,48 ortalama ve 0,98 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“herhangi bir seyin yapilacagina soz verildigi zamanda yerine getirilmesi”

performansinin diisiik diizeyde oldugunu diisiinmektedirler.

A6: Konuklar 2,62 ortalama ve 0,98 standart sapma ile konakladiklari otelin
“konugun herhangi bir sorunu oldugunda sorunu ¢d6zmek i¢in otelin her tiirlii gabay1

gostermesi” performansinin orta diizeyde oldugunu diisiinmektedirler.
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A7: Konuklar 2,52 ortalama ve 0,93 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“yapilmas1 gerekenlerin ilk seferinde dogru olarak yapilmasi” performansinin orta

diizeyde oldugunu diistinmektedirler.

AS8: Konuklar 2,93 ortalama ve 0,88 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“hizmetlerinin sz verilen saatlerde sunulmasi” performansinin orta diizeyde

oldugunu diisiinmektedirler.

A9: Konuklar 3,13 ortalama ve 1,03 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“faturalama iglemlerinin dogru olarak yapilmas1” performansinin orta diizeyde

oldugunu diisiinmektedirler.

A10: Konuklar 2,81 ortalama ve 0,86 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“hizmetlerin ne zaman sunulacaginin konuklara bildirilmesi” performansinin orta

diizeyde oldugunu diistinmektedirler.

Al1: Konuklar 2,54 ortalama ve 0,85 standart sapma ile konakladiklari otelin
“personelinin konuklara sundugu hizmetlerin tam ve eksiksiz olmas1” performansinin

orta diizeyde oldugunu diistinmektedirler.

A12: Konuklar 2,57 ortalama ve 1,05 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“personelinin konuklara yardimci olmak i¢in istekli olmas1” performansinin orta

diizeyde oldugunu diistinmektedirler.

A13: Konuklar 2,71 ortalama ve 0,83 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“personelinin ihtiya¢ duymalar1 halinde konuklarla ilgilenebilecek durumda olmasi1”

performansinin orta diizeyde oldugunu diistinmektedirler.
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A14: Konuklar 2,79 ortalama ve 1,01 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“personelinin davraniglarinin konuklarda gliven uyandirmasi” performansinin orta

diizeyde oldugunu diistinmektedirler.

A15: Konuklar 3,13 ortalama ve 0,99 standart sapma ile konakladiklari otelin
“konuklarina kaldiklar siire boyunca kendilerini giivende hissetmelerini saglama”

performansinin orta diizeyde oldugunu diisiinmektedirler.

A16: Konuklar 2,80 ortalama ve 1,02 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“personelinin konuklara kars1 nazik olmas1” performansinin orta diizeyde oldugunu

diistinmektedirler.

A17: Konuklar 2,67 ortalama ve 0,92 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“personelinin konuklarin sorularini yanitlamak i¢in yeterli bilgiye sahip olmas1”

performansinin orta diizeyde oldugunu diistinmektedirler.

A18: Konuklar 2,53 ortalama ve 0,89 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“personelinin konuklara gerekli bireysel ilgiyi gostermesi” performansinin orta

diizeyde oldugunu diistinmektedirler.

A19: Konuklar 2,55 ortalama ve 0,91 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“hizmet saatlerini tiim konuklara uygun olacak sekilde diizenlemesi” performansinin

orta diizeyde oldugunu diisiinmektedirler.

A20: Konuklar 2,66 ortalama ve 0,97 standart sapma ile konakladiklari otelin
“konuklariyla igtenlikle ilgilenen ¢alisanlara sahip olmas1” performansinin orta

diizeyde oldugunu diistinmektedirler.
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A21: Konuklar 2,38 ortalama ve 0,90 standart sapma ile konakladiklar otel i¢in
“konugun isteginin her seyden 6nemli olmas1” performansinin diisiik diizeyde

oldugunu diisiinmektedirler.

A22: Konuklar 2,37 ortalama ve 0,96 standart sapma ile konakladiklar1 otelin
“personelinin konuklarin 6zel istek ve ihtiyaglarini1 anlayabilmesi” performansinin

diisiik diizeyde oldugunu diisiinmektedirler.

Genel olarak konuklarin otel hizmet performanslarina yonelik algilamalari ile
ilgili her bir degiskene verilen cevaplarin ortalamalarinin ortalamasi alindiginda, 2,62
ortalama ile konuklar otel hizmet performanslarinin orta diizeyde oldugunu

diistinmektedirler.

Konuklarin otel hizmet performanslarini degerlendirmelerinin sonucunda en
diistik alg1 diizeyi ortalamalarinin A2 (otelin tesislerinin ve konuklarin kullandig:
alanlarin gorsel olarak ¢ekici olmasi) ve A4 (hizmet sunumunda kullanilan

ekipmanlarin gorsel olarak ¢ekici olmasi) degiskenlerine ait oldugu goriilmektedir.

En yiiksek hizmet performansi algi diizeyi ise A9 (otelde faturalama
islemlerinin dogru olarak yapilmasi) ve A15 (otel konuklarinin kaldiklari siire

boyunca kendilerini giivende hissetmeleri) degiskenlerine aittir.

Burada ¢alismanin ilk boliimiinde verilen baz1 bilgilerin tekrar edilmesinde
fayda oldugu disiiniilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin, hizmet
isletmelerinin ne sunmalar1 gerektigine dair diisiinceleri (beklentileri) ile sunulan
hizmeti karsilagtirmalarindan dogar. Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi,

miisterilerin beklentileri ve algilamalar1 arasindaki fark ve bu farkin yonii ile ilgilidir.
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Algilanan hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin altinda kaliyor ise miisteri

memnuniyetsizligi kaginilmaz olacaktir.

Parasuraman ve arkadaglar1 beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet

kalitesi arasindaki farki su sekilde agiklamaktadir:

1. Beklenen Hizmet (BH) > Algilanan Hizmet (AH) ise, algilanan kalite
tatmin edici olmaktan uzak olacak, kabul edilemez kalite diizeyi
olusacaktir.

2. Beklenen Hizmet (BH) = Algilanan Hizmet (AH) ise, algilanan kalite
tatmin edici bir diizeyde olacaktir.

3. Beklenen Hizmet (BH) < Algilanan Hizmet (AH) ise, algilanan kalite

tatmin edicidir, bu fark arttikca ideal kaliteye yaklagilir.

Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi algilanan hizmet kalitesinin, sunulan hizmet
performansi ile miisterilerin beklentileri arasindaki farkliligin anlasilmasi ile
Olciilebilecegini ifade eder. Diger bir ifadeyle, “Servskor = Alg1 — Beklenti” seklinde
formiilize edilebilir (Cook & Thompson, 2000; Karakaya, 2009). Bu bilgilerden
hareketle, konuklarin hizmet performansi algilari ile beklenti ortalamalarinin farki

alinarak algilanan hizmet kalitesi hakkinda yorum yapilabilir.

Tablo 3.17°de, konuklarin otel hizmetlerinden beklenti ortalamalar1 ve
algiladiklar1 hizmet performansi ortalamalar1 ve bunlar arasindaki fark (Servskor)

gosterilmektedir.
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Tablo 3.17: Konuklarin Beklenti ve Algi Ortalamalar1 Arasindaki Fark (Servskor)

Alor Diizevi Beklenti
.. 81 VUZEYL | hyiizeyi SERVSKOR
Degiskenler Ortalamasi Ortalamasi | (A — B)
G (B)
Otelin, modern goriiniimlii donanimlara | 2 37 4,00 -1,63
sahip olmasi
Otelin tesislerinin ve konuklarin
kullandig1 alanlarin gorsel olarak ¢ekici 2,22 4,13 -1,91
olmasi
Otel personelinin dis goriiniimiiniin 2,61 425 -1,64
0zenli olmasi
Hizmet sunumunda kullanilan
ekipmanlarin gorsel olarak ¢ekici 2,32 4,09 -L77
olmasi
Herhangi bir seyin yapilacagina séz 2,48 4,45 -1,97
verildigi zamanda yerine getirilmesi
Bir konugun herhangi bir sorunu
oldugunda sorunu ¢6zmek i¢in otelin 2,62 4,26 -1,64
her tiirlii cabay1 gostermesi
Otelde yapilmasi gerekenlerin ilk 2,52 4,13 -1,61
seferinde dogru olarak yapilmasi
Otel hizmetlerinin s6z verilen saatlerde | 293 438 -1,45
sunulmasi
Otelde faturalama islemlerinin dogru 3,13 4,47 -1,34
olarak yapilmasi
Hizmetlerin ne zaman sunulacaginin 2.81 425 -1,44
konuklara bildirilmesi
Otel personelinin konuklara sundugu 2,54 437 -1,83
hizmetlerin tam ve eksiksiz olmasi
Otel personelinin konuklara yardimci 2,57 4,44 -1,87
olmak i¢in istekli olmasi
Otel personelinin, ihtiya¢c duymalari
halinde konuklarla ilgilenebilecek 2,71 4,23 -1,52
durumda olmasi
Otel personelinin davraniglarinin 2,79 4,40 -1,61
konuklarda giiven uyandirmasi
Otel konuklarinin kaldiklari siire
boyunca kendilerini giivende 3,13 4,59 -1,46
hissetmeleri
Otel personelinin konuklara kars1 nazik | 2,80 4,47 -1,67
olmasi
Otel personelinin konuklarin sorularin
yanitlamak i¢in yeterli bilgiye sahip 2,67 4,29 -1,62
olmast1
Otel personelinin konuklara gerekli 2,53 4,14 -1,61
bireysel ilgiyi gbstermesi
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Tablo 3.17’nin devam

Hizmet saatlerinin tiim konuklara 2,55 428 -1,73
uygun olacak sekilde diizenlenmesi

Otelin, konuklariyla igtenlikle ilgilenen | 2,66 433 -1,67
calisanlara sahip olmasi

Otel i¢in konugun isteginin her seyden | 2 38 431 -1,93
Onemli olmasi

Otel personelinin konuklarin 6zel istek | 2,37 425 -1,88
ve ihtiya¢larin1 anlayabilmesi

Konuklarin beklentileri ve bu beklentilerin karsilanma diizeyleri arasindaki
farklara iliskin genel bir degerlendirme yapilacak olursa, 22 6nermenin 22’sinde de
beklenti ortalamalarinin algi ortalamalarindan daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu
da otel isletmelerinin konuklarinin beklentilerini karsilayamadigini gostermektedir.
Konuk beklentilerinin karsilandigi hi¢bir 6nerme bulunmamaktadir. Yukarida verilen
algilanan hizmet kalitesi ile ilgili bilgiler 1s181nda, Kirsehir ilinde bulunan otel
isletmelerinin, konuklar tarafindan algilanan hizmet kalitesinin tatmin edici olmaktan
uzak oldugu sdylenebilir. Her iki boyutun ayr1 ayr1 genel aritmetik ortalamalari
karsilastirildiginda aradaki farkin -1,67 oldugu tespit edilmistir. Bu degerden
hareketle, konuk beklentilerinin karsilanmadigi ve konuk memnuniyetsizligi oldugu

ifade edilebilir.

En biiyiik fark, “herhangi bir seyin yapilacagina sz verildigi zamanda yerine
getirilmesi” (-1,97); en kiiciik fark ise, “otelde faturalama islemlerinin dogru olarak
yapilmasi” (-1,34) dnermelerinde goriilmektedir. En biiyiik fark bizlere, otel
isletmelerinde s6z verilen seylerin zamaninda yapilmasi konusunda konuklarin
beklentilerinin ¢ok az karsilandigin1 gostermektedir. En kiiciik fark ise, otel
isletmelerinde konuklarin beklentilerinin, digerlerine gore, en fazla karsilandigi

hizmetin faturalama iglemlerinin dogru olarak yapilmasi oldugunu gdstermektedir.
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3.5.6. Demografik Ozelliklerin Beklentiler ve Algilanan Hizmet
(Hizmet Performansi) Uzerinde Yarattigi Farkhliklara iliskin

Anova ve T-testi Analizleri

T-testi iki bagimsiz grubun, ANOVA ise ikiden fazla bagimsiz grubun
ortalamalarinin birbirinden farkli olup olmadigini test etmek amaciyla kullanilan
istatistiksel analiz yontemleridir. Hy hipotezinin kabul edilmesi i¢in p degerinin
0,05’ten biiylik olmasi gerekmektedir (Sipahi, Yurtkoru ve Cinko, 2008).

Hy hipotezinin kabul edilmesi veya reddedilmesi p degerine baglhdir. Hy kabul
edildiginde gruplarin test edilen degisken icin ortalamalarinin birbirinden farkl
olmadigina karar verilir. Hy reddedildiginde (p<0,05) ise test edilen degisken i¢in
ortalamalarinin farkli olduguna karar verilir. Test edilen degisken icin gruplarin sahip
olduklar1 ortalama degerler karsilastirilarak yorum yapilir (Sipahi vd., 2008).

Demografik gostergeler icin yukarida verilen bilgiler dogrultusunda t-testi ve

Anova testleri uygulanmis ve elde edilen sonuglar yorumlanmustir.

3.5.6.1. Demografik Ozelliklerin Beklentiler Uzerinde Yarattig

Farkhliklara iliskin Anova ve T-testi Analizleri

Tablo 3.18’da goriildiigii gibi, cinsiyet géz dniinde bulunduruldugunda,
cinsiyet faktorii ile B7 (otelde yapilmasi gerekenlerin ilk seferinde dogru olarak
yapilmasi), B9 (otelde faturalama islemlerinin dogru olarak yapilmasi), B14 (otel
personelinin davraniglarinin konuklarda gliven uyandirmast), B20 (otelin,
konuklariyla igtenlikle ilgilenen ¢alisanlara sahip olmasi) ve B22 (otel personelinin
konuklarin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlayabilmesi) degiskenleri arasinda anlamli bir
fark bulunmaktadir. Yani cinsiyet faktorii, konuklarin bu degiskenlere iliskin

beklentileri tizerinde farklilik yaratmaktadir.
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Tablo 3.18:
testi)

Cinsiyet ve Medeni Duruma Gére Beklentilere Iliskin Farkliliklar (t-

Bagimh Cinsiyet Medeni Durum
Degisken ¢ p degeri (cift kuyruklu) | t p degeri (cift kuyruklu)
B1 -0,236 0,813 0,573 0,568
B2 0421 | 0,674 2203 | 0,029
B3 0,826 0,410 0,509 0,611
B4 0,402 0,688 1,592 0,113
B5 0,945 0,346 0,025 0,980
Be 0375 | 0,708 0,674 | 0,501
B 2545 | 0,012 0,593 | 0,554
BS -0,337 0,736 0,427 0,670
B9 2,308 0,022 -0,482 0,630
B10 0212 | 0,832 0,118 | 0,906
BI1 1471 | 0,143 1349 0,179
B12 1876 | 0,062 0,945 | 0,346
B13 1,728 0,086 0,673 0,502
B14 2262 | 0,025 0267 | 0,790
BI5 1396 | 0,164 1198|0233
B16 1,837 0,068 -0,440 0,660
B17 1,946 0,053 0,934 0,351
BI8 1493 | 0,137 418 | 0,158
B19 L6l | 0,247 0209 | 0,385
B20 2253 | 0,025 0532 | 0,59
B2l 1020|0309 1292 [ 0,198
522 2431 [ 0,016 0364 | 0,716
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Kadinlar ve erkekler bu degiskenler s6z konusu oldugunda farkli beklentiler
icindedirler. Tablo 3.19°da goriildiigii gibi erkek konuklar bu degiskenlerle ilgili
olarak kadin konuklardan daha yiiksek beklenti diizeyi igerisindedirler. Diger
degiskenler s6z konusu oldugunda ise, konuklarin cinsiyetleri beklentileri {izerinde

anlaml bir farklilik yaratmamaktadir.

Tablo 3.19: Cinsiyetin Konuk Beklentileri Uzerinde Yarattig1 Farkliliklar
(Ortalamalar)

B7 B9 B14 B20 B22

Cinsiyet K E K E K E K E K E

Ortalama | 3,89 | 4,20 | 4,25 | 4,53 | 4,17 | 4,46 | 4,08 | 4,39 3,97 | 4,32

Konuklarin medeni durumlar1 géz 6niine alindiginda ise, sadece tek bir
degisken ile medeni durum faktorii arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. B2
(Otelin tesislerinin ve konuklarin kullandig1 alanlarin gorsel olarak ¢ekici olmast)
degiskeni s6z konusu oldugunda, bekar konuklarin beklenti diizeyinin evli olan
konuklarin beklenti diizeylerinden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Diger
degiskenler s6z konusu oldugunda ise, konuklarin medeni durumlariin beklentileri

tizerinde anlaml1 bir farklilik yaratmadigi gortilmektedir.

Tablo 3.20°de goriildiigii gibi yas faktorii goz onilinde bulunduruldugunda
sadece B2 (Otelin tesislerinin ve konuklarin kullandig1 alanlarin gorsel olarak ¢ekici
olmasi) degiskeni ile yas faktorii arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Sonuglara
bakildiginda, 26 — 35 yas arasindaki konuklarin en yiiksek beklenti diizeyi
ortalamasina (4,32), 56 ve lizeri yas araligindaki konuklarin ise en diisiik beklenti

diizeyi ortalamasina (3,50) sahip olduklar goriilmektedir. Diger degiskenler soz
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konusu oldugunda ise, konuklarin yas araliklarinin beklentileri tizerinde anlamli bir

farklilik yaratmadigi goriilmektedir.

Gelir diizeyi goz onilinde bulunduruldugunda, beklenti degiskenleri ile gelir

diizeyi faktori arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir. Diger bir deyisle,

konuklarin gelir diizeyleri, otel hizmetleri hakkindaki beklenti diizeyleri tizerinde

farklilik yaratmamaktadir.

Tablo 3.20: Konuklarin Yas, Gelir Diizeyi ve Ogrenim Durumlarina Gére

Beklentilerine iliskin Farkliliklar (Anova)

Bagimh | Y2 Gelir Diizeyi Ogrenim Durumu
Degisken g p degeri | F p degeri | F p degeri
Bl 145 |osy 068 0589|1597 | 0177
- 259  |ogss | 0815|0487 1209 0308
B3 0,177 0,950 1,125 0,340 1,336 0,258
54 0809  |o0s21 0777 0508 [L1701 0152
Bs 0414 |o7os 0393|0758 | L012 | 0403
B6 1286|0277 | 1029|0381 [1737 0144
B7 0,097 0,983 0,358 0,783 0,271 0,897
BS 1,351 0,253 0,742 0,528 2,318 0,059
B9 202 |0312  |0221  |0882 |0119 | 0976
B10 0,296 0,880 1,203 0,310 0,327 0,860
- 0385 | 0819|0525 | 0666 | 1428 | 0,226
B12 0,184 0,946 0,956 0,415 1,104 0,356
B13 0,884 0,474 0,596 0,618 0,886 0,474
514 0723|0577 | 0,165 | 0920 | 1,374 | 0.245
B15 0,709 0,587 0,154 0,927 0,918 0,455
B16 1,672 0,158 0,068 0,977 0,803 0,525
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Tablo 3.20’nin devami

B17 0616 0652  [0076  [0973 0,691 0,599
B1S 0894  [0469  [0517  [0,671 1326 [0.262
B19 1,096 (0360  [0569 0636  [0336 0853
B20 0,168 [ 0,954 1,054 0370 L1422 0338
B21 0,567 | 0,687 1,02 0371 1,676 | 0,158
B2 1406 [0.234 1,809 [0,147  [0,991 0,414

Ogrenim durumu géz dniinde bulunduruldugunda, beklenti degiskenleri ile
ogrenim durumu faktorii arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir. Diger bir
deyisle, konuklarin 6grenim durumlari, otel hizmetleri hakkindaki beklenti diizeyleri

tizerinde farklilik yaratmamaktadir.

3.5.6.2. Demografik Ozelliklerin Algilanan Hizmet Uzerinde Yarattig

Farklihklara iliskin Anova ve T-testi Analizleri

Konuklarin algiladiklart hizmet performansi ile ilgili diisiinceleri
incelendiginde, konuklarin cinsiyetleri ile Al (otelin, modern goriiniimlii
donanimlara sahip olmasi) ve A12 (otel personelinin konuklara yardimei olmak i¢in
istekli olmasi) degiskenleri arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Al
degiskenine ait erkek konuklarin algi ortalamalar1 kadin konuklarin algi
ortalamalarindan daha yiiksektir. Ote yandan, A12 degiskeni i¢in bu durum tam tersi
seklinde sonuclanmistir. Kadin konuklar erkek konuklara gore, otel personelinin
konuklara yardime1 olmak i¢in daha istekli oldugunu ifade etmektedirler. Diger
degiskenler s6z konusu oldugunda ise, konuklarin cinsiyetleri ile algilamalari

arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.
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Konuklarin medeni durumlar1 g6z 6niinde bulunduruldugunda, hizmet
performansi degiskenleri ile medeni durum faktorii arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir. Bunun anlami, konuklarin kaldiklar1 otel ile ilgili diisiincelerinin
medeni durumlarina gore bir farklilik gostermedigidir. Tablo 3.21°de konuklarin
cinsiyet ve medeni durumlaria gore algiladiklari hizmet kalitesi diizeyine iliskin

farklilik analizi sonuglar1 goriilmektedir.
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Tablo 3.21: Konuklarin Cinsiyet ve Medeni Durumlarina Gore Algiladiklar
Hizmete Iliskin Farkliliklar (t-testi)

Bagimh Cinsiyet Medeni Durum
Degisken ¢ p degeri (cift kuyruklu) | t p degeri (cift kuyruklu)
Al 2,135 0,034 -1,913 0,057
A2 0,061 0,952 0,291 0,771
A3 -1,800 0,073 -0,481 0,631
A4 -1,315 0,190 -0,497 0,619
AS 1,043 0,298 0,158 0,875
A6 -1,827 0,069 1,018 0,310
A7 -0,621 0,535 -0,140 0,889
A8 -0,920 0,359 -1,715 0,088
A9 -1,129 0,260 0,294 0,769
Al10 -1,002 0,317 0,193 0,847
All -1,378 0,170 -0,793 0,429
Al2 -2,393 0,018 1,635 0,104
Al3 -0,760 0,448 0,717 0,474
Al4 -1,002 0,318 0,115 0,909
Al5 -0,202 0,840 0,848 0,398
Al6 -1,065 0,288 0,078 0,938
Al7 0,645 0,520 -0,664 0,508
Al8 -1,443 0,151 0,287 0,774
Al19 -0,431 0,667 -0,480 0,631
A20 -0,954 0,341 1,130 0,260
A21 -0,007 0,995 0,085 0,933
A22 -0,854 0,394 0,209 0,835
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Tablo 3.22°de goriildiigii gibi, konuklarin algiladiklar1 otel hizmetleri ile ilgili
diisiinceleri lizerinde yas faktoriiniin yarattig farkliliklar gz 6niinde
bulunduruldugunda; konuklarin yaslar1 ile A5 (herhangi bir seyin yapilacagina s6z
verildigi zamanda yerine getirilmesi), A6 (bir konugun herhangi bir sorunu
oldugunda sorunu ¢6zmek i¢in otelin her tiirlii gabay1 gostermesi), A8 (otel
hizmetlerinin s6z verilen saatlerde sunulmasi), A10 (hizmetlerin ne zaman
sunulacaginin konuklara bildirilmesi), A12 (otel personelinin konuklara yardimci
olmak icin istekli olmasi), A13 (otel personelinin, ihtiya¢ duymalar1 halinde
konuklarla ilgilenebilecek durumda olmasi) ve A15 (otel konuklarinin kaldiklar1 siire
boyunca kendilerini giivende hissetmeleri) degiskenleri arasinda anlamli bir fark
vardir. Sonuglar incelendiginde, 56 ve iizeri yas araligindaki konuklarin A5, A6, A8,
A12, A13 ve A15 degiskenleri i¢in en yiiksek algi ortalamasina sahip olduklari
goriilmektedir. Sonuglar 36 — 45 yas araligindaki konuklarin A5, A6, A12, A13 ve
A15 degiskenleri i¢in en diisiik alg1 ortalamasina sahip olduklarini géstermektedir.
A8 ve A10 degiskenleri i¢in en diisiik alg1 ortalamasina ise 26 — 35 yas araligindaki
konuklar sahiptir. Diger degiskenler s6z konusu oldugunda ise, konuklarin yas

araliklari ile algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Konuklarin gelir diizeyi géz 6niinde bulunduruldugunda, gelir diizeyi faktorii
ile A6 (bir konugun herhangi bir sorunu oldugunda sorunu ¢6zmek icin otelin her
tiirli cabay1 gostermesi), A7 (otelde yapilmasi gerekenlerin ilk seferinde dogru
olarak yapilmasi), A12 (otel personelinin konuklara yardime1 olmak i¢in istekli
olmast), A13 (otel personelinin, ihtiya¢ duymalar1 halinde konuklarla ilgilenebilecek
durumda olmasi) ve A16 (otel personelinin konuklara kars1 nazik olmasi)

degiskenleri arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Tiim bu degiskenlerde 0 -1000
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TL aylik gelir grubundaki konuklarin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri diger gelir
gruplarindan daha yiiksektir. Diger degiskenler s6z konusu oldugunda ise, konuklarin

gelir diizeyleri ile algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 3.22: Konuklarin Yas, Gelir Diizeyi ve Ogrenim Durumlarina Gére
Algiladiklar1 Hizmete Iliskin Farkliliklar (Anova)

Bagimli Yas Gelir Diizeyi Ogrenim Durumu
Degisken F p degeri | F p degeri | F p degeri
Al 0,382 0,822 0,082 0,970 3,131 0,016
A2 1,550 0,190 0,886 0,449 0,480 0,750
A3 1,322 0,263 2,195 0,090 1,037 0,390
A4 1,038 0,389 0,273 0,845 0,508 0,730
A5 3,109 0,017 1,165 0,325 1,695 0,153
A6 3,264 0,013 2,890 0,037 0,652 0,626
A7 2,145 0,077 3,285 0,022 1,158 0,331
A8 3,918 0,004 0,635 0,593 0,326 0,860
A9 0,969 0,426 1,789 0,151 0,857 0,491
A10 2,622 0,036 2,472 0,063 1,073 0,371
All 0,273 0,895 2,544 0,058 0,285 0,887
Al2 3,541 0,008 4,226 0,006 1,355 0,252
Al3 2,978 0,021 2,821 0,040 2,378 0,054
Al4 2,168 0,074 2,524 0,059 2,583 0,039
AlS 2,678 0,033 2,359 0,073 2,111 0,081
Al6 1,470 0,213 2,672 0,049 3,865 0,005
Al7 0,678 0,608 1,356 0,258 1,563 0,186
Al8 2,278 0,063 2,129 0,098 2,802 0,027
Al19 0,687 0,602 0,206 0,892 1,502 0,204
A20 1,883 0,115 1,850 0,140 3,201 0,014
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Tablo 3.22’nin devami

A21

0,989

0,415

0,513

0,674

1,467

0,215

A22

2,097

0,083

0,708

0,549

0,815

0,517

Konuklarin 6grenim durumu gz oniinde bulunduruldugunda, 6grenim
durumu faktdrii ile A1 (otelin, modern goriiniimlii donanimlara sahip olmasi), A14
(otel personelinin davranislarinin konuklarda giiven uyandirmasi), A16 (otel
personelinin konuklara karsi nazik olmasi), A18 (otel personelinin konuklara gerekli
bireysel ilgiyi gostermesi) ve A 20 (otelin, konuklartyla ictenlikle ilgilenen
calisanlara sahip olmasi) degiskenleri arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya
cikmaktadir. Diger degiskenler s6z konusu oldugunda ise, konuklarin 6grenim

durumu ile algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.
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SONUC ve ONERILER

Ozellikle termal turizm isletmeciligi alaninda hizla gelismekte olan Kirsehir
ilinde hizmet veren otel isletmelerindeki hizmet kalitesinin konuklarin bakis
acisindan degerlendirilmesi amaciyla hazirlanan bu ¢alisma iki agsamali olarak
gerceklestirilmistir. Birinci asamada, oncelikle literatiir taranarak arastirma
konusuyla ilgili ikincil verilerin analizi gerceklestirilmistir. Elde edilen bilgilere
dayanilarak ¢alismanin kuramsal ¢ergevesi olusturulmus ve arastirma konusuyla
ilgili caligmalar 6zetlenmistir. Boylece ¢calismanin ilk iki boliimii kaleme alinmistir.
Ikinci asamada ise, ilk asamada elde edilen bulgular yardimiyla alan arastirmas:
yapilmis, birincil verilerin analizi gergeklestirilerek ¢alismanin ii¢lincii bolimii

yazilmstir.

[k boliimde, hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlari, tanimlart ve
ozellikleri ele alinmigtir. Hizmet kalitesinin boyutlar agiklanarak, beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi kavramlar1 ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi tizerinde
durulmustur. Tkinci béliimde ise, otel isletmesinin tanimu, tarihsel gelisimi,
ozellikleri, siniflandirilmasi ve organizasyonu agiklanmistir. Son boliim ise alan

arastirmasina ayrilmistir.

Alan aragtirmasinda konuklara iliskin veriler anket formlar1 (6l¢iim aract)
araciligryla toplanmustir. Olgiim araci olarak Servqual 6lgegi kullanilmistir. Servqual
Olcegi, 22 adet beklenti ve alg1 ifadesinden olusan bir 6lgektir. Anket verileri 6n

testten (pilot calisma) gecirilerek kullanilan 6l¢iim aracinin giivenilirligi
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sorgulanmistir. Yapilan analiz sonucunda 6l¢iim aracinin giivenilirligi bakimindan
bir sorun olmadig1 sonucuna varilmistir. Birincil verilerin analizi asamasinda,
oncelikle tanimlayici istatistikler bazinda demografik verilerin frekans ve yiizde (%)
dagilimlar1 incelenmistir. Daha sonra uygun istatistiksel yontemler (t-testi, varyans

analizi) kullanilarak elde edilen bulgular degerlendirilmistir.

Kirsehir’deki otel isletmelerinde konaklayan insanlarin algiladiklart hizmet
kalitesinin diisiik oldugu arastirmanin en énemli bulgusudur. Olgegin 22 ifadesinin
22’sinde de konuklarin algiladiklart hizmet performansi, beklentilerinin altinda
kalmistir. Her iki boyutun ayr1 ayr1 genel aritmetik ortalamalari karsilastirildiginda
aradaki farkin -1,67 oldugu tespit edilmistir. Bu durum, “otel isletmeleri konuklarinin
beklentilerini karsilayamamaktadir” seklinde yorumlanabilir. Hi¢ siiphesiz, konuklar
tarafindan algilanan hizmet kalitesinin tatmin edici olmaktan uzak olmasi, konuk

memnuniyetsizligini beraberinde getirecektir.

Arastirmanin 6l¢eginde yer alan 22 ifadenin aritmetik ortalamalari
karsilastirildiginda, beklentiler ve algilamalar arasinda ortaya ¢ikan en biiytik fark,
“herhangi bir seyin yapilacagina s6z verildigi zamanda yerine getirilmesi” (-1,97); en
kiiciik fark ise “otelde faturalama islemlerinin dogru olarak yapilmasi” (-1,34)
ifadelerinde goriilmektedir. “Herhangi bir seyin yapilacagina soz verildigi zamanda
yerine getirilmesi” ifadesinde ortaya ¢ikan en biiylik fark, konuk beklentilerinin en az
karsilandig1 hizmet oldugunu gdésterirken; “otelde faturalama islemlerinin dogru
olarak yapilmas1” ifadesinde ortaya ¢ikan en kiiciik fark ise, otel isletmelerinde
konuklarin beklentilerinin, digerlerine gore, en fazla karsilandigi hizmet oldugunu

gostermektedir.
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Analiz sonuglarindan, konuklarin demografik 6zelliklerinin otel hizmetlerine
yonelik beklentileri ve algilamalar {izerinde farkliliklara yol agtig1 goriilmiistiir.
Demografik 6zelliklerin, konuk beklentileri ve algilamalar lizerinde yarattigi
farkliliklar1 ortaya ¢ikarmak amaciyla t-testi ve Anova analizleri uygulanmas;
konuklarin cinsiyet, medeni durum ve yas aralig1 faktorleri ile baz1 beklenti
degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur. Ayrica, konuklarin cinsiyet,
yas aralig1, gelir diizeyi ve 6grenim durumu faktorleri ile bazi alg1 degiskenleri

arasinda da anlamli farkliliklar goriilmiistiir.

Gilinlimiizde tiim isletmeler gibi otel igletmeleri de rekabeti ve gelisimi ¢ok
yogun olarak yasamaktadir. Ozellikle hizmet isletmelerinin varlik sebebi olan
miisteriler, daha 6nce olmadig1 kadar 6nem kazanmakta ve miisterilerin memnun
edilmesine yonelik calismalar durmadan devam etmektedir. Otel isletmeleri i¢in de

konuk memnuniyeti varliklarini siirdiirebilmek i¢in gereklidir.

Isletmelerin konuklarin1 memnun edebilmeleri i¢in, onlarin beklentileri
dogrultusunda hizmet vermeleri bir zorunluluktur. Bunu gercgeklestirmek iginse,
oncelikle otel yoneticilerinin konuklarin beklentilerinin neler oldugunu bilmeleri
gerekmektedir. Beklentilerin neler oldugu bilinirse, yoneticiler hizmetleri o
dogrultuda gelistirme imkanina sahip olacaklardir. Beklentileri kargilanan konuk ise
isletmeden memnun olarak ayrilacaktir. Isletmeden memnun ayrilan konuklarin
yapacagi olumlu duyurumlarla otel isletmesi yeni miisteriler kazanacak, dolayisiyla

rakiplerine kars1 stratejik iistiinliik saglamig olacaktir.

Hizmet kalitesinin gelistirilebilmesi i¢in, dncelikle 6l¢iilmesi gerekmektedir.
Boylece hizmet sunumunda yasanan aksakliklar ve bunlarin nedenleri ortaya

konularak igletme iginde iyilestirme ¢aligmalart yapilmasi gereken alanlar
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belirlenmis olur. Giivenilir bir 6l¢iim, isletmelerin kalite yonetimi uygulamalarinda
kullanabilecekleri somut verilerin elde edilmesine de olanak saglayacaktir. Bu veriler
otel yoneticilerinin uygun kalite yonetim programlar1 gelistirmelerine 6nemli

katkilarda bulunacaktir.

Konuklarin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde, sadece hizmet ¢iktisi
degil, hizmet sunum siireci de etkilidir. Hizmet sunum siirecinde, diger tiim hizmet
isletmelerinde oldugu gibi, otel isletmelerinde de isgdrenlerle konuklarin etkilesimi
iist diizeydedir. Dolayisiyla, konuklarin hizmet kalitesi degerlendirmelerinde,
isgorenlerin de belirleyici rolii vardir. Kalite yonetiminde, isgorenlerin dnemi dikkate
alinarak, isgorenlerin hizmet kalitesi algilarin1 ve kalite bilinglerini gelistirme
yolunda adimlar atilmasi; isgdrenlerin egitilmesi, tesvik edilmesi ve ddiillendirilmesi

yerinde olacaktir.

Hizmet kalitesini konuklarin bakis agisiyla 6l¢en bu arastirmadan yola
cikilarak, Kirsehir’de hizmet veren otellerde calisan iggdéren ve yoneticilerin de
hizmet kalitesi algilar1 arastirma konusu olabilir. Bu arastirma sonuglari, otel
yoneticileri tarafindan iyi bir sekilde analiz edildiginde sehirdeki otel isletmelerinin

hizmet kalitesinde olumlu degisiklikler gdozlemlenebilecektir.

Son olarak bu ¢alisma lokal bir calisma niteligindedir. Hizmet sektoriindeki
yasanan aksakliklarin tespit edilmesi, kalite diizeyinin belirlenebilmesi ve hizmet
kalitesinin gelistirilebilmesi i¢in, benzer ¢aligmalar farkl illerde, bolgelerde veya

tilke genelinde yapilabilir.
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EK: OTEL ISLETMELERINDE KONUKLARA UYGULANAN

ANKET FORMU

Degerli Konuk,

Bu anket, Kirsehir’de bulunan otel isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi
amaciyla yapilan bir arastirma igin hazirlanmistir. Arastirma, Nevsehir Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii'nde siirdiiriilmekte olan yiliksek lisans Ogreniminde
hazirlanacak tez ig¢in kullanilacaktir. Arastirma, konuklarin otel hizmetlerinin
kalitesine yonelik beklenti ve algilamalarimi belirlemeye yoneliktir. Cevaplariniz,
yalnizca akademik amaghi olarak kullanilacak ve bilimsel bir ¢alismanin
tamamlanmasinda O6nemli rol oynayacaktir. Katkilarimiz i¢in simdiden sonsuz

tesekkiirlerimi sunarim.
Ogr. Gor. Fatih AKYOL

akyolfatih77@hotmail.com (532) 731 2711

A. KONUKLARA YONELIiK BEKLENTI — ALGI ANKET FORMU
Yonerge

Asagida ii¢ slitundan olusan bir degerlendirme formu yer almaktadir. Formun
ortasindaki stitunda, otel isletmelerinin genel olarak 6zellikleri ve hizmetleriyle ilgili
ifadeler bulunmaktadir. Bu ifadelerin solunda ve saginda 1’den 5’e kadar rakamlar
vardir (1= cok diisiik, 5= cok yiiksek) ve bu rakamlarin ne anlama geldikleri
belirtilmistir. I. boliim genel olarak otellere yonelik BEKLENTILERINiZi
belirlemeye yoneliktir. II. bolim ise konakladigimiz otele iliskin DUYGU ve
DUSUNCELERINIZI (kaldigimz otelin bu beklentilerinizi ne derecede
karsilayabildigini) belirlemeye yoneliktir. Liitfen, s6z konusu ifadelerle ilgili

beklenti ve degerlendirmelerinizi 1ilgili kutucuklar1 isaretleyerek belirtiniz.
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KONAKLADIGINIZ OTELE

DUSUNCELERINIiZ
8= 3 s é A é . Vg~ =] ] é A “:’
3 é’“ § 5 ;:_ S ;:_ HIZMETLER S § § 5 E S E

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1. Otelin, modern goriiniimlii donanimlara

OO OO0 0 sahip olmasi OO0 100
2. Otelin tesislerinin ve konuklarin kullandigi

OO 101010 alanlarin gorsel olarak ¢ekici olmasi O 1070100
3. Otel personelinin dig goriiniimiiniin 6zenli

OJOTOTOLOT mam  BOTHmAnTR 02 O[OTO]O]O0O
4. Hizmet sunumunda kullanilan

OO 101010 ekipmanlarin gorsel olarak ¢ekici olmast O 1070100
5. Herhangi bir seyin yapilacagina s6z

O OO0 10 verildigi zamanda yerine getirilmesi O 1070100
6. Bir konugun herhangi bir sorunu

)L O OO O) oldugunda sorunu ¢6zmek igin otelin her OREOEEONEORES®!

tiirlii cabay1 gdstermesi

7. Otelde yapilmasi gerekenlerin ilk seferinde

OO0 0O do@ru olarak yapilmast OO0 100
8.  Otel hizmetlerinin s6z verilen saatlerde

OO0 100 sunulmasi OO0 100
9. Otelde faturalama iglemlerinin dogru

OO0 00 olarak yapilmasi OO0 100
10. Hizmetlerin ne zaman sunulacaginin

OO 101010 konuklara bildirilmesi OO0 100
11. Otel personelinin konuklara yardime1

OO0 7101010 olmak i¢in istekli olmasi OO0 7107010
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OTELLERE YONELIK

KONAKLADIGINIZ OTELE

BEKLENTILERINIZ ;Léggévcgggg]]vz
§§ 2 £ g igi HiZMETLER 5:2» 2 £ Eﬁ ig
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
O L OO L0 O | Rmtricrtn tamve chsikers olmase O]O]O]0]O

13. Otel personelinin, ihtiya¢ duymalar1
)OO Oy O) halinde konuklarla ilgilenebilecek durumda | () | () | () | () | ()
olmasi
olololol o e [o[o[o]o]o
N R R N O e KRN KR KON ROARE
0) 0) 0) 0) 0) 16. f))ltrila}s)lersonelinin konuklara kars1 nazik OOl OO 0)
D R e RTA KRR REAREA RS
O | OO | OO e e 2! OlOTO]O]O
DDA RERRERRE e P REA LA KRAREA RS
O | OO | OO B ey e etetenen o L O | OO
0) 0) 0) 0) 0) 21. g;z;ﬁlr;ll;?;?gun isteginin her seyden 0) 0) 0) 0) 0)
OO O] O] O B e im0 O Lo O]0]0
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10.

11.

B. KIiSISEL BiLGi FORMU

Anket sonuglarinin demografik 6zelliklerle agiklanabilmesi i¢in liitfen asagidaki sorular1 cevaplaymniz.

Cinsiyetiniz: () Erkek ( ) Kadin
Medeni durumunuz: ( ) Bekar () Evli
Yasimiz: ()18-25 ()26-35()36-45 ()46-55 ()56+
Ogrenim durumunuz: () Ortadgretim ( ) Lise ( ) Onlisans ( ) Lisans () Yiiksek Lisans / Doktora
Aylik geliriniz (TL): () 0— 1000 () 1000-2000 ( )2000-3000 () 3000+
Seyahatinizin sekli: () Bireysel () Seyahat Acentesi Araciligiyla
Seyahatinizin amaci: () Tatil () Is () Kailtiir ( ) Saglik ( )Diger...........
Bu otele kaginci gelisiniz: () Ilk ( )Ikinci ( ) Ugiincii () Dérdiincii () 5 ve iizeri
Bu otelde kaldiginiz siire: ( ) 1 glindenaz ()l glin ()2 giin ( )3 giin ()4 velizeri
Otelde kaldiginiz siire boyunca sunulan hizmetlerin kalitesini genel olarak nasil degerlendirirsiniz?

() Cok kot ()Koti () Orta () lyi () Cok iyi
Kirsehir’e tekrar gelmeniz halinde yine bu oteli tercih eder misiniz?

() Evet ( )Hayir () Emin degilim

Vakit ayirdiginiz igin ¢ok tesekkiir ederim.
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