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OZET

Nitelikli otellerde toplam kalite kontrold sistemlerine ve ydnetimine ge-
cilmesi, bu otellerin hizmetlerindeki verimliligi énemli dl¢lide arttirmaktadir.
5 yildizh Biiyiik Ankara Oteli'nde bu yonde gabalar ve tarugmalar vardir,

Caligmanin temel amaci, Biiyitk Ankara Oteli'nin gelecekte bir toplam
kalite kontrolii sistemini uygulamass halinde, buna 6zgii gecisin kogul ve ola-
naklarimi belirlemektir. Difer taraftan, bu agidan en 6nemli hazirhiklardan biri
olan, otel hakkmdaki miisteri algilar ve tatmin diizeyleri ile aym ayarda bir
otele yonelik miigteri beklentilerini saptamaktir. Her iki amaca birden hizmet
etmek tizere, ¢esitli soru sorma tekniklerinin kullantldigs ayrintili bir miigteri
anketi diizenlenmis ve uygulanmustir. Anketin sonuglary, hem alg: ve beklenti-
leri tek tek inceleyerek ve hem de karsilagtirarak degerlendirilmistir, Bulgular,
bir taraftan ortaya kapsaml bir miigteri profili koymugtur, Ote yandan, Biiyitk
Ankara Oteli'ndeki yetersizliklerin gogunlukla otelin eskiliginden kaynaklan-
cifimt ve miigteri befenisiyle oteldeki meveut durum birarada degerlendirildi-
ginde, otel icin toplam kalite kontrolii siire¢ ve sistemine adapte olabilmenin

¢ok kolay olacag: belirlenmistir.



SUMMARY

In case that by a highly qualified hotel the practices of quality control
tend to be altered to systems and management of total quality control, the
service productivities seem to increase significantly. Consequently, studies
and debate are held in the 5-star Grand Hotel Ankara for a future change of

quality control processes on the same lines.

The main purpose of the present work is to specify the possibilities and
preconditions in order to initiate with the implementation of the total guality
control system of Grand Hotel Ankara. Preparatory work should be centered
around the measurement of customers’ observations and satisfaction levels
concerning the hotel services as against their potential demand about them. To
serve the purposes stated above, an extensive customer survey had been
prepared and applied. The results were then discussed on comparative basis.
The findings brought out, on one hand, a comprehensive customer profile. On
the other hand, the question on the possibilities and preconditions of the-
passage to a total guality control management at Grand Hotel Ankara had also
been clarified. Since the customer claims and complaints had mostly been due
to the physical insufficiencies of the old building, it was found out that there
were no serious difficulties on the way to apply total quality control processes,
systems and management at the Grand Hotel Ankara.
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BIRINCI BOLUM

CALISMANIN KONUSU VE YAKLASIM BICIMI

1.1. KONUNUN DAYANDIGI TEMEL YAKLASIM

Uriinlerin yapilart karmagiklagtikca, tiretim siirecleri uzamus, daha fazla
kademelenmis ve kademeler de bazi boyutlanyla daha fazla birbirleriyle kesi-
sir hale gelmigtir. Bu durum, retimin ¢egitli agsamalarindaki kalite kontroli
stire¢lerinin daha iyi koordine edilme ve esgiidiimlii hale getirilme ihtiyacim
dogurmustur. Ote yandan, daha randimanlt iiretim gereksinimi, isyeri veya
fabrikamn tretimle daha gok Szdeglegtirilmesi ihtiyacim arttirmus ve béylece
iretim ve igyeri yasarmni neredeyse birbirlerinden soyutlanamayacak bir bii-
tiinlesme haline sokmaya yonelik arayislar baslanustir. Sonugta, iiretimin kali-
te alaminda tasarlanip uygulanan yaklagimlanndan en Snemlisi, toplam kalite
kontrolii olarak ortaya ¢ikrmstr. Toplam kalite kontrolii biinyesindeki kalite
denetimi kavram, biltiinlesik, sistematik, diretim siireci esnasinda yitksek insi-
yatif kullanimna, kararlarda sorumluluk paylagimina ve ¢ok degisik isbdlimii
kavramlarinin uygulanmasina dayanan bir yapilanma gereksindirdigi icin, bir
yonetim felsefesi degisikligini de zorunlu kilmus ve boylece, toplam kalite vé-

netimi adi verilen bir érglitlenme ve yGnetim bigimi meydana gelmigtir.

Toplam kalite kontrolii ve yGnetimi arayislar, gerci itk dnce imalat sek-
torlerinde baglamugtir ama, yaklasimu bakimuindan hizmet sektérlerinde uygu-
lanmaya daha elveriglidir. Hizmetin bittiinctil yapisi, ¢ofunlukia Gretildigi an-
da tiketilmesi ve kalitesinin ashinda oldukga soyut bir kavram olmast gibi
nedenler, hizmet olusturulmast alanins, toplam kalite y8netiminin felsefesi ve
toplam kalite kontrolii kavrami ile daha gok bagdastirmaktadir. Fakat, en
tnemlisi modern kalite denetimi kavranunin hizmet sektdriine gec girmesi gi-
bi birtakim nedenlerle, toplam kalite kontrolii ve ySnetimi bicimlerinin hizmet

sektoriine uygulanist gecikmistir.



Otellerde verilen hizmetleri ve nasi olusturulduklannt gézden gegirecek
olursak, gelecekteki toplam kalite kontrolinlin yaygwn olarak kullanidacag
sektorlerden birinin de oteleilik oldugu ortaya ¢ikar, Siiphesiz ki, nitelikli ol-
ma iddias1 tasimayan oteller igin bu tlir uygulamalar gereksiz bulunabilir. An-
cak nitelikli otellerde kalite kontrolii anlayisimn gittigi von budur. Yeni kuru-
lan otellerde béylesine uygulamalar artmaktadir. Eski oteller de, Once bir
adaptasyon siireci baglatmak lizere ¢alismalar yapmakta, drmegin uluslararas:
kalite standartlarinin wygulanmasinda toplam kalite kontroli anlayisina yakin
bir sekilde diizenlenen ISO 8004/2'ye gecmektedirler.

1.2. UYGULAMA CERCEVESI VE YAKLASIMI

Cahsmanuzin temel amacy, Ankaramin ilk 5 yildizhi oteli olan Biiyik
Ankara Oteli'nde toplam kalite kontrolil ve ydnetiminin uygulanmasi igin 6n-
kogullan arastirmaktir, Biylik Ankara Oteli'nde toplam kalite kontrolii siireg-
leri kullanilmamaktadir. Fakat otel yonetiminde bdyle bir yaklajima gegmek
i¢in, zaman zaman kuvvetlenen egilimler bulunmaktadyr. Tabii bdyle bir kokli
degigikligin karari, otelin bagh bulundugu Emek otelleri zincirini dogrudan
dogruya ilgilendirdiginden, olumlu bir sonuca vanlmas: oldukea bilyitk bir ¢a-
ba istemektedir.

Eger Biiviik Ankara Oteli'nde de er veya geg toplam kalite kontrolii ve
yOnetimine gecilecekse, yapilmast gerekli birtakim 6ncalismalar vardir. Bu
dngalismalann en Gnemlisi, otel miisterisinin verilen hizmetlerle ilgili olarak
beklentilerini ve algilamalanm saptamak, incelemek ve kargilastirmaktr, As-
lmda bu yaklayim, toplam kalite yénetimi uygulamalannn da siireklilik tasi-
yacak bir pargasins olugturacaktr ve bize, baglangig noktasimn verilerinin sag-
layacaktir. Biylece yapimas: olast toplam kalite kontrolii sistemi ve yinetimi
tasarimumn ilk girdilerd, elde edilmis olacakur.

Diger taraftan, oteldeki mevcut kalite denetimi sistem ve siiregleri ve
esas alinan hizmet kalitesi standartlan da tekrardan gbzden gegirilmeli ve bag-



langi¢ konumunun toplam kalite kontroliine gecigte nasil defistirilecegi ve en-
tegre edilecefi hakkindaki Onbilgiler biraraya getirilmelidir. Yapiimas: gere-
ken bu ikinci Ongaligma, gergi miisteri beklenti ve algilant arasindaki iliskiyi
inceleyecek ilk ¢aligmadan bafimsiz goriinmekle birlikte, bir yerde, ilk calig-
manin dnkosulunu olugturmaktadir. Miisterinin sorgulanmas, istenilen kap-
samlt bilgilere ulagabilmek bakimindan, ancak uygun bir sekilde hazirlanmus,
kapsamli bir soru kagidi ile yapilacak bir ankete baghdir, Fakat soru kafidinin
hazirlanmasi da, otelin yukanda deginilen agilardan iyi taninmasma, yani bir
bakima ikinci galigmanin kismen de olsa yapilmasina baghdir,

Burada, sdzkonusu anket hazirlanmg, uygulanmmsg ve elde edilen sonug-
lant degerlendirilmigtir. Bu amagla, anketin hazirhklan gercevesinde otelin
hizmetleri, bu hizmetlerin veriligindeki 6rgiitlenme ve bicim, hizmet kaliteleri-
nin denetlenmesi gibi hususlan iceren diger bir inceleme de yapilmstir,

L3. SUNUM PLANI

Yukanda ifade edilen amag dogrultusunda bundan sonraki béliim, top-
lam kalite kontrolliniin otel uygulamalart agisindan Snemli olan boyutlarim or-
taya koymaktadir, Kalite kavramu ve anlayii hakkindaki kisa bir giristen son-
ra, toplam kalite yGnetimine ve bunun otellerdeki uygulamalarinda dikkat
edilecek hususlara dedinilmektedir, Daha sonra, otellerdeki toplam kalite y6-
netimi yaklagimlarinda, uygulama prensip ve yontemlerini belirleyecek égeler
arasindaki iligkilere gecilmektedir. Ikinei boliim, bas kisminda béylece hazir-
lanan temel unsurlanin kullanidmasiyla modellenmis bulunacak toplam kalite
kontrell sisterninin agamalart ve bilegenlerinin anlatnmiyla ve bunlara karsm
olugacak kalite mzﬁiyetiefinid belirlenmesiyle sona ermektedir.

Uglincii bstimde, yapilan miugteri anketine ait soru kafidnm gerckgelen-
diriimest ve hazirlanmast lizerinde durulmaktadir. Bu ¢aligmalarin anlasilabil-
mesi igin, Once Biiyiik Ankara Oteli, yukanda belirtilen ikinei ¢calismanin 6n-
gorilen amaglart dogrultusunda tamulmaktadir. Sozkonusu tamtma, gerekti-



ginde vapilan yorumlarla birlikte, hem genel bir perspektifle ve hem de hizmet
kalitesi belirleyicilerine gore ortaya konulmustur. Béylece, anket hazuiliklan-
na esas olusturabilecek &nbilgl ¢ergevesi yapilandinlmustir. Béliimiin diger
kisminda ise, anket sorulanmin gerekgelendirilmesi ele alinmugtir. Anketin uy-

gulama sorunlanna da bu bolimde deginilmigtir.

Dérdiineti béliim, anket bulgularmmn incelenmesine ayrilmustir. Burada,
miisterilerin beklenti ve algy yamtlarinin olugturdudu dailimlar, hem tek de-
gigskenli olarak ve hem de beklenti ile alg: karsilastimlmasima dayanan ¢ok de-
giskenli bigimleriyle ayr1 ayr incelenmis ve gerektiginde, izlenen sonuglanm

gerceklifi uygun istatistiksel testlerle denetlenmistir,

Caligmanin dneeki boliimlerde elde edilmis sonuclann: biraraya getiren
ve aragtirmayi genel sonu¢ ve yorumlara vardiran beginci biliimde ise, hem
Biiyiik Ankara Oteli'nin hizmetleri hakkindaki miigteri gézlemleri genellestiri-
lerek ele alinmig ve hem de otelin, meveut durumuyla toplam kalite kontroli

sistem ve yonetimine gegmesine iligkin deZerlendinmeler yapilmugtir,



IKINCI BOLUM

OTEL UYGULAMALARI CERCEVESINDE
TOPLAM KALITE KONTROLU VE YONETIMI

2.1. KALITE KAVRAMI

Kalite kavramimn kalite denetiminin 6ziinii yansitan tanimu standartlar-
daki gesitli tanimlardan hareketle su sekilde yapilabilir : "Kalite, bir {iriin veya
hizmete ait 6zelliklerin, halen mevcut veya ileride duyulabilecek miigteri ihti-
vaglarin: kargilayabilme yetenegidir. Bu baglamnda kalite, "iyi" veya "kotii" gi-
bi bir defier yargisi degil, belli standartlarla bir gorecelilik iligkisinin sonucunu
veren Olgiimlerin niteledigi bir bulgudur.” (Tiirk Standartlar: Enstitisii 1993)

2.2. KALITE ANLAYISI
2.2.1. Otelcilikte Kalite Anlayin

Genel beklentiler ve hatta aliskanliklar, ¢ogu kez kalite kavramimn yuka-
rida belirtildigi gibi anlagiimasimi dnlemektedir. Bu agidan otel sekiorii iyi bir
drnek sunmaktadir.

Ornegin bes yﬁdagh oteller, genellikle kendilerinden daha diigiik yildizhs
otellere nazaran kalite)@,%é olarak algilanir. Sadece, temelde Vasiflar Y 6netmeli-
gt hitktimlerinin belitledigi fiziksel kistaslara bagl kalarak vapilan bu deger-
lendirme, yukandaki kalite tamim ¢ergevesinde miisteri yOniinden eksik veri-
lere dayali oldugu i¢in, dogru olmayabilir. Daha ileri olarak, sermaye sahibini
de yamlgiya diisiirebilir.



Titketici tercihleri ve beklentilerinin davramgsal yoniing dikkate almaks:-
zin faaliyetini siirdiiren bir otel, beg yildizhi olmasina ragmen, kalite ydniinden
beklenen baganvi sergileyemeyebilir. Gerci oteller temelde konaklama ihti-
vaclarmni kargilarlar ama, tercih edilmis nedensellikleri, farkls tiiketici ihtiyag-
larinin dzelliklerinden kaynaklanir, Kalite ise, vukandaki tanyma gre, ancak
hizmet ettigi amaca gdre bir anlam tagir. Diger bir deyisle, hizmet ettifi ama-
cin eregine gorecelendirilmis bir uygunluk derecesini yansitir, Otel segimi agi-
sindan bu amag, hizmeti kullanacak olanin hem ihtiyacma ve hem de ddeme
olanaklarnina gére belirlenecek karmagik bir tiiketici davrams$ dogurur.

2.2.2. Kalite Kavranna Yaklasim Serunu

Miisteri tatminine 6nem veren oteller, hizmetin fiziksel yoniinii nitelikli
tutma ¢abasinin yamnda, davramgsal bakumindan da hizmete gereken Onemi
vermek zorundadirlar. Oteleilik sekttriinde kaliteye bakis agist yOniinden dii-
siilen en biiyiik hatalardan biri, kalite kavrarmina "lirlin merkezli" yaklagmakta-
dir. Bu vaklasim, kalitenin yalmzca "teknik” bir problem olarak algilanmasina
sebep olur. Ornegin, iirlin odanin kendisi ise, bu anlayiga gire odann teknik
gereklerine pygunlugu, kaliteli sayilmas igin yeterli sarttir. Ancak, iiriin mer-
kezli yaklagim sonucu olusan; dmegin eksiksiz mefrusath odalar, temiz mut-
faklar, regetelere tam uyan yemekler, banyolarda bulunan yeterli malzeme v.b.
beiki verilen en uygun hizmetin {riin icerigini yansitir, ama bu yeterliligin,
miigterinin temel davranigsal thtivaglanna otelden bekledigi yamitr verip vere-

medigi belli degildir.

Dolayisivla bir otelde, miisterinin yukanda deginilen "davranigsal” ihti-
ya¢larma yanit verebilmek i¢in, kalite kavranunin "hizmet ve kullanicis1” mer-
kezli bir yaklagimla ele alinmasi gerekir., Stzkonusu yaklagimda kalite, bir
yandan iggbren performans: ve Ote yandan da tiiketici ihtiyaglart ile dogrudan
iliskilendirilmistir. O halde buradaki Onkosul, yoneticilerin, kaliteyl 8lgebil-
mek i¢in titketici davramislanndan ve egilimlerinden haberdar olmalaninda ya-
tar. Hizmet stiregleri, bu bilgilere gbre diizenlenccektir. Diger taraftan, bbyle-
sine bilgilerin edinilebilmesi de, bir verde ¢alisanlann tam katilimlarinin

saglanmasi ile milmkindiir.



2.3. TOPLAM KALITE YONETIMI
2.3.1. Toplam Kalite Yonetiminin I¢erigi

Yukanda aciklanan ve otellerdeki 6nemi vurgulanan genellestirilmiy ka-
lite kavramu aslinda, "toplam kalite yonetimi” denilen bir yOnetim siirecinin
gelistirilmesiyle uygulanabilir hale sokulabilir. Asagida bu siire¢, ¢alismami-
zin amaclan yoniinden 6nemli sayilan boyutlariyla ortaya konulacaktir.

Bu cercevede, 6nce "yonetim"” kavraminin simgeleyecegi yeni anlam be-
lirtelim ! Bilindigi gibi yonetim, bir grup insani, belirlenmis amaclara dogru
yonlendirerek isbirligi ve koordinasyonu saglama ¢abalarmmn bir biitiini ola-
rak algilanabilir. Ancak yonetim, Onceleri genellikle "sonug” ve "sermaye”
odakli olmustur (Toplam Kalite Yonetimi Arastirma Komitesi 1994: 1), Oysa
ki, giniimiizde yasanan degigim, yOnetimi "siire¢” ve "insan" odakh olmaya
zorlamaktadir. Iste toplam kalite yonetimi, bir boyutuyla, bu degisimin kalite
denetimi alanindaki bir sonucudur,

Bu agidan toplam kalite yonetimi, vonetimde degizim déngiistine Sekil
P'de goriildigl bigimde baghdir. Jekilden goriilecedi dizere, dinamik pazarlar
ve degisim, rekabet ve tilketicinin rolii, modemn ve etkin bir yonetim anlayigi-
nin {iriinii olan "toplam kalite ybnetimi"nin dogmasina neden olmustur,

KRIZ DONEMI DIg BETKI

e GLOBALLESME
REKABET

DESISIM ARACT et YENIDEN YAPTLANMA woosendme TOPLAM KALITE YONETIMI

(TKY)
DISETKE
ot TEKNOLOJIK
VERIMLILIK ARTISI GELISMELER

Sekil 1 : Toplam Kalite Yonetimini Uygulayan Isletmelerde, Yonetimde
Degisim Dongiisii.
(Kaynak : ITU Isletme Miihendisleri Arastirma Komitesi, 1994: 11)



Ozetleyici ve uygulamaya déniik bir tanim verirsek, toplam kalite yBneti-
mi, miigteri beklentilerini 6n planda tutan ve miigterinin belirledii kalite anla-
yigint tiim faaliyetlerin yiiriittilmesi sirasinda hem triin, hem de hizmet biinye-
sinde olugturmaya yOnelik bir ydnetim bi¢imidir,

2.3.2. Topiam Kalite Yonetiminde Sinerji Etkisi

Boylece Ozetlenmis olan toplam kalite yonetiminin etkisi, sinerjik bir
tzellik tagir (Toplam Kalite Yonetimi Aragtirma Komitesi 1994: 13),

Toplam kalite ybnetimi anlayist gergevesinde igletmedeki her birey,
grup, departman, siireg, kendinden bir sonraki agamada bulunan aym 6geleri
birer miigterisiymis gibi kabul etmeli ve tretimini bu "miisteri” kavramini
memnun edecek sekilde ger¢eklestirmelidir. Deginilen sinerjik etkinin esast
budur. Bir igletmenin birbirleri ile iligkili ve iletigiml birgok grup, departman,
siireg v.b.'nden olustugu gdzodniine alimrsa amag, bu faaliyetlerin sinerjik etki-
yi azaltmayacak veya bozmayacak sekilde diizenlenmesi geregi olarak ortaya
¢ikar, Stzkonusu amaca uygun yonlendirme, toplam kalite yonetiminin teme-
lidir,

Toplam kalite yinetiminin felsefesinden tiireyen yapy, 6ge ve ilkeler, Se-
kil 2 yardimyla Ozetlenmigtir,



oY cr SUREKLI
FELSEFE GELISTIRME
{Periormansg
Geligtirme)
YAPI REKABETCH REKABETCI REKABETCI REKABETC
P YONETIM YONETIM YONETRE y@m{f;?
ANA OGELER | Misteri Ocdaklilik | | Proseslerin Yoneumi) | - Insan Kaynaidan Tam Katihm
LXELER ' v Pazarin e In :
) B2 Gnlendirdi# aae [ce ingan .
Kalita i Proses lyilestirme Anlayrst ‘Takim Caligmast
Kalite Oncelikii Proseslerin : . _ ot Yanetmi
Ynetim Denetimi Birey Kalitesi {ssh{fg;‘%ﬂm

Sekil 2 : Toplam Kalite Yénetiminin Felsefesi ve flkeleri.

(Kaynak : ITU Isletme Mithendistert Aragtuma Komitesi, 1994, 13)

Sekilde griilen “stireklt gelistirme” anlayist "stireg” ve "insan" odakhidir
ve onun, uygulandigi isletmeyi de gelistirecegi agiktir. Bu gelisme diisiincesi-
nin temelinde "sifir hata” ve "mikemmellik arayigt” yatmaktadir. Buradan da,
isgrenin ana yasam felsefesine uzanan boyutlar kazanmaktadir, Dolayisiyla,
toplam kalite yonetiminde "0nce insan” kavramu, bir anlamda "galiganin kali-

tesi” demekiir,

Bizi otel isletmelerinde toplam kalite y@netimi ilgilendirdiginden, bu &n
bilgilerle yetinerek, bundan sonra toplam kalite yénetiminin difer unsurlanini,

otel isletmelerindeki uygulamalart esas alarak belirtmeye ¢abisacagiz.
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2.4. OTELLERDE TOPLAM KALITE YONETIMI
2.4.1. Otellerde Toplam Kalite Yonetimi Yaklagimumun Temeli

Boliimiin bagindaki aciklamalardan da anlagilacagy lizere, otel isletmele-
rindeki toplam kalite yonetimi uygulamalan, otellerin verdikleri hizmet kalite-
lerinin viikseltilmeleri acisindan en etkin bir yol olarak diigiintlebilir.

Giiniimiizde yiiksek nitelikli olma ugragist veren otellerdeki temel ama-
cin, "kir maksimizasyonu"ndan ¢ok "rakiplerini bir bicimde ekarte etmek” ol-
dugu anlasilmaktadir, Bu, bir Gstiinlitk yarnigidir ve sonucu genelde, saglanan
pazar pay: artig1 ile somutlagir.

Kaliteye yonelik iistiinlitk yans, 6zellikle otellerde, toplam kalite yoneti-
mini gerekli kilar. Bo agidan ¢ahisanmin "kaliteye tam kattlimi” ¢ok Gnemlidir.
Sézkonusu tam katilum da, sorumluluk paylasimina baglidir,

Buradaki tam katthim kavraming, yetkili kilmma ile kanstirmamak gere-
kir. Tam katthimda, ¢alisana "dlisinme” ve "uygulamayr” birlegtirme imkam
verilmigtir ve péniilliiliik esas1 vardir. Ote yandan, goniilliiliik ilkesinin iyi is-
lemesi de, ¢aliganin tatminini 6n plana ¢ikartmaktadir.

2.4.2. Kalite Yonetimi Matriksi
2.4.2.1, Otel Hizmetlerinin Esneklik, Dinamizmi ve Kalite Matriksi

Nitelikli otel isletmelerinin sunduklart hizmetlerin dinamizm ve esnek-
likleri cok yitksek degildir. Ustelik, tek tek hizmetler incelendifinde, bunlar-
dan herbirinin esneklik diizeylerinin de birbirlerinden farkh olduklan gbril-
mektedir. Ornegin, yivecek-igecek hizmetinin esnekligi, konaklama hizmeti-
nin esneklifinden daha fazladir, Bunun nedeni, yiyecek-igecek hizmeti alinir-
ken, servis hizinin, garsonla yiizyiize gelme miktannin ayarlanabilmesi gibi
garson ve miisteri arasinda kurulabilen yiiksek diizeyde iligkiye kargin, konak-
lama hizmetinde, gorevli personel ile iligkinin oldukga simirh diizeyde, Sregin
zaman zaman sadece "check-in, check-out” ile sintrh kalmasidir.
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Amag, otelde verilen hizmetin esneklik ve dinamizminin arttinlmasidar.
Toplam kalite ydnetiminde olguya bu agidan bakabilmek igin, otellerde veri-
len hizmet kalitesinin somut ve davranigsal yOnlerini iceren Sekil 3'teki mat-
tiks, yardimei olabilir. Goriilecegi izere, matriksin birinci boyutu, miisteri de-
neyiminin somut ve soyut yonlerini igermektedir. Onunla ¢aprazlanan ikinci
boyutta ise, miisterinin otelle kurdugu iligkinin tipi yeralmaktadir. Otel persc-
neli ile kurulan iliski "sosyal”, fiziksel ekipman ile kurulan iligki ise "fiziksel”

deyimlierivle adlandmmimgtr.
ILISKI

SOSYAL FIZIKSEL

SOMUT

DENEYIM

SOYUT

Sekil 3 ; Otellerde Kalite Yénetimi Matriksinin Genel Gdriiniimii,

(Kaynak : Jones, Lockwood, 1989, 154)
2.4.2.2, Otellerde Kalite Y dnetimi Matriksi ve Sonucu

Sekil 3'tekd iliski matriksini esas alan birtakam ¢alismalar, agagidaki so-

nuglan getirmigtir.

Herseyden onee, fiziksel iliski ile deneyimin somut yOniine ait dgeleri
birlestiren ¢eyregin, fiziksel iligki ile soyut deneyimin gaprazlandify ¢eyregin
igerifine nazaran daha Onemli oldugu bulunmustur, Yéneticilerle yapilan gé-
riigmeler, onlann bakig agdanna gére fiziksel iliski-somut deneyim geyregi-
nin, fiziksel iliski-soyut deneyim g¢eyregine nazaran daha kentrol edilebilir
olarak kabul edildigini ortaya ¢ikarmistir (Nightingale 1985, 8-22).
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Aym sekilde, sosyal iliski-soyut deneyim, sosyal iligki-somut deneyim
gapraz iligkisinden daha 6nemli olarak algilanmustir. Sosyal iliski-somut dene-
yime ait bellboy'un bagaj tagimasi, resepsiyonistin kayut iglemlerini yapmas
v.b. gibi Ornekler, oldukga azdir. Zaten sosyal iligkiler cogunlukla subjektif ve

soyut bir anlam ifade etmektedirler.

Bu saptamalar, uygulama yoniinden, su sonucu ortaya koymustur : Etkin
bir kalite yonetiminde, fiziksel iligki-somut deneyim ve sosyal iligki-soyut de-
neyim Ogelerinin sinirlan genigletilmeli; buna karsin, diger ¢eyreklerdeki Sge-
lerin smurtan daraltdmabdir, Oysa ki bugiin otelcilik sektoriinde ¢oklukla uy-
gulanan, soyut deneyimlerin denetim alunda tutulmaya cabsiimasindan
ibarettir. Ornegin, bu nedenle, bir santral memurunun telefonda verecegi ya-
nitlar tanymlanmugtir. Ancak otel yoneticilerinin bu yondeki egilimleri de akil-
cidwr, Personelin degisken olabilen insan iligkileri, kalitesiz hizmet sunumlar
yaratabilir ve ondan kaginmak i¢in, minimum hizmet standartima bu tiir davra-
mssal kurallara baglamak, kismi ¢dziimler getirebilir. Iste toplam kalite yone-

timinde boylesine yetersiz ¢dziim arayislanna gerek kalmayacaktir.
2.4.2.3. Matriks Ogelerinin Géreceli Onemleri

Otel hizmetlerinin kalitesini yilkseltmek icin verilen iliski matriksinin
herbir ¢eyregindeki iliskive ait sinrrlann degistirilmesi gerektigi yukanda be-
lirtilmistir, Bu degisiklikier, toplam kalite yonetimi felsefesinin temelindeki
¢aligan katihmt unsurunun 6n plana ¢ikartiimasiyla ve toplam kalite yonetimi

yaklagimimin diger uygulamalanyla gerceklestirilebilir.

Diger taraftan, matriksin herbir Sgesine ait gorecell dnemin, isletmenin
ve pazann nitelifine gire belli bir defer kazanacaZim unutmamak gerekir, Or-
nedin, bes yildizh bir otelde titketici, hem fiziksel ve hem de sosyal iligki v6-
niinden yiiksek beklentilere sahip olacaktir. Bu durumda, hizmetin verilmesin-
den elde edilen somut ¢iktilara ait deneyimler ve otelin fiziksel ekipmanlan ile
kurulan iliskiler dikkate alarak, miigteri tatmin diizeylerini yiiksek kilacak

bigimlerde tasarlanmasi hedeflenmelidir,



i3

2.5. OTELLERDE TOPLAM KALITE YONETIMI
UYGULAMALARINDA GOZONUNE ALINACAK OGE VE
ILISKILER

2.5.1. Hizmet Kalitesi Belirleyicileri

Otellerde toplam kalite yonetiminin uygulanmasi, herseyden Once, hiz-
met kalitesi belirleyicilerinin yeni bir bakis agisi ile degerlendirilmesine bagh-
dir. Bunun igin, yonetici ve hedef tiiketici miilakatlanina dayanan yOntemlerle
birtakim saptamalar yapilmistir, Sonugta, tiiketicinin hizmet kalitesini deger-
lendirirken gdzoniine aldig: etmenler ortaya konulmustur (Parasuraman, Zeit-
haml, Berry 1983: 41 v.d.). Hizmet kalitesi belirleyicileri ad1 verilen bu unsur-
lar, su sekilde Gzetlenebilir

1+ Giivenilirlik ;

Giivenilirlik, bir otel igin performans tutarhligl ve vaadlere baghhik anla-
mna gelmektedir, Dolaysiyla, ilk seferde dogru hizmetin verilebilmesi ve va-
ad edilenlerin siirekli olarak aym performansta gergeklestirilmesi zorunlulugu-

nu da icermektedir,

Miisteriye ait kayitlarda ve hesap kapatma islemlerinde dogruluk, hizme-
tin dngoriilen siirede gerceklesmesi v.b. hizmet giivenilirlifine érnek olarak

verilebilir.
2- Sorumluluk Bilinci :

Sorumluluk bilinci, calisanin, hizmeti vermeye hazir ve istekli olmast so-
nucunu dogurur. Bu sayede, hizmetin miimkiin olan en kisa zamanda gergek-
lesmesi de saglanabilecektir.

Fatura gibi gerekli evraklann en kisa zamanda saglanmasi, miisterinin
cevaben aranmasi gerektiginde bunun derhal yapilmasi, hizmetin seri olarak
verilmesi gibi Grnekler, bu tiirden sayilabilir, Tabii hizmet kalitesi belirleyici-
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ferinin saf etkilerin bir soyutlamas: olmasina kargin, verilen 6meklerin, birden
fazla belirleyicinin unsurlarim igeren karmagpik vasiflara sahip bulunmasi

miimkiindiir.
3-Yeterlilik :

Yeterlilik, bu baglamda, hizmeti vermek icin gerekli yetenek ve bilgi dii-
zeylerine sahip bulunmak anlamna gelmektedir, Ornedin, miisteri ile dogru-
dan temas halinde bulunan personelin bilgi ve yetenek diizeyi, operasyonel
destek personelinin bilgi ve yetenefi, organizasyonun yeterli arastirma kapasi-

tesine sahip olmasy, yeterlilik sorunlanidir,
4- Ulagtlabilirlik :

Otel biinyesinde ulagilabilirlik, iletisim kurabilme rahatligt ve yakinlagi-

labilirligi ifade eder.

Ornegin, miisterinin telefonla saglanabilecek hizmete kolay ulasabilmesi,
telefon aktarmalannin ve hat beklemelerinin minimize edilmesi, operasyonlar
igin "uygun saat” diizenlemelerinin yapilmasi, jimnastik salonuna ve ylizme
havuzuna dogrudan gegisin saglanmast gibi kolayhklar, ulagilabilirligin arttr-

niimasina katkida bulunabilecek onlemlerdir.
3- Nezaket :

Nezaket, otel uygulamalarninda, miigteri ile dogrudan iletisim igerisinde
olan personelin miisteriye karst kibar, saygili ve diisiinceli bir sekilde davran-
masi, her an onun istek ve ihtiyaclanm gdzdniine alan bir igtenlikle ona vak-
lagmast anlamina gelit. Ornegin, miisteriye aynilnug mekanlarda hareketlere
dikkat edilmesi, temiz ve diizgiin bir gbriiniime sahip olma, bu kalite belirleyi-

cisini destekleyen davramslardandir.
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6- Hetigim

Bir kalite belirleyicisi olarak iletigim, miigterinin anlayabilecegi bir dille
bilgilendirilmesi ve miigterinin gereken ilgi ile dinlenilmesi anlamina gelir.
Personelin kullandif: tletisim dilinin, miigterinin kolay algilayabilmesini sag-
lamaya y0nelik olarak diizenlenmesi, elbette ki iletisim yetenefini arttiracak-

tir,

Otelde, hizmetin kendi kapsamu ve fiyat hakkinda yeterli aciklamanim
yapiimas: ve misteriye kendi probleminin anlagildift ve onunla ilgilenilecegi
imajinin verilmesi, iletisim kalite unsurlarina rnek olarak verilebilir,

7- Gliven Duygusu ;

Bu kalite belirleyicisi, diiriistlik, inamlirlik, giivene layik olmak, miiste-
riye karg: gosterilen ilginin igtenlifi gibi kavramlarla agiklanabilir. Siiphesiz
ki, otelin gohreti ve imaji, miisteri ile dogrudan iletigim icerisinde bulunan per-
sonelin bireysel dzellikleri, bu genel duygunun artmasina katk: saglayacakur,

8- Anlama ve Haberdar Olma :

Bu kategorideki kalite belirleyicilerd, miisteri ihtivaglarint zamaninda an-
layabilme ve onlan dogru degerlendirebilmeye yonelik unsunlart igerir.

Bu baglamda, miisterinin kisisel tercihlerini dogru tahmin edebilmek, de-
vamii miigterinin farkinda olmak, miisteriye kigisellesmis bir dikkat gbstermek
ve bunu hissettirmek, ilgili birtakim Srneklerdir.

9. Grivenlik :

Giivenlik saglama, verilen hizmette riske, siipheye ve tehlikeye yer ver-
meme ¢abasidir. Bu agidan yalmzea fiziksel giivenlik sézkonusu degildir, Fi-
nansal givenlik ve miigteriye ait bilgilerin gizliligi gibi dzel giivenlik ihtiyag-

lanmn kargilanmast da aym kapsam igerisinde diisiiniilebilir,
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10-Somut Verilerin Kalitesi :

Hizmetin miisteriye sunulan ve cofunlukla, toplam kalite ydnetimine ge-
rek kalmaksizin denetlenen fizikse! yonleri de, tabii yine bir kalite belirleyicisi
olarak karsimiza gikacaktir. Bu agidan, fiziksel tesisler, hizmetin verilmesinde
kullanilan ekipman, hizmet bileskelerini varatan ¢esitli 6gelerin fiziksel vasif-
taki bilesenleri gibi unsurlar, somut veri olarak nitelendirilmektedirler.

2.5.2. Celigkilerden Dogan Bosluklar
2.5.2.1. Girig

Toplam kalite yOnetimi uygulamalarinda hizmet kalitesi belirleyicileri
hakkinda otel miisterilerinin degerlendirmelerini Ggrenmis olmak gereklidir,
ancak yeterhi degildir. Aym zamanda, miisterilerin hizmetlere ait beklentileri-
nin de saptanmast lazimdir. Citnki toplam kalite yonetimi yaklagimnda otel
yOnetiminin miigteri beklentileri hakkindaki yargilan, dogru vaklagimlann ta-
sarlanmasi igin yeterli olmayabilir,

Miigteri ve otel hizmetlerini verenler arasinda deginilen yetersizligin te-
melinde yatan iletigim yoksunlugundan veya eksikliginden dogan birtakim ge-
ligkiler mevcuttur. Toplam kalite yonetiminin amaglarindan biri de, bu tiir ce-
ligkileri minimuma indirecek dolayl: etkiler yaratmaktir. Yapilan aragtrrmalar-
da, sbzkonusu ¢eliskilerin agagida Gzetlenen bogluklan meydana getirmekte
oldugu ortaya gtkmugtir (Parasuraman, Zeithaml, Valerie, Berry 1985: 41-50).

2.5.2.2. Miigteri Algisi ile Yonetici Beklentisi Arasindaki Bogluk

Yoneticiler, hizmetin hangi belirleyicisinin tiketici tarafindan kaliteli
olarak algilanmasimn daha nemli oldugunu her zaman dogru olarak tahmin
edemezler. Ornegin, Ingiltere otellerinde yapilan bir arastirmada, konferans-
larda verilen kahve arasi icin otel yoneticilerinin, hizmetin kalitesini sunulan
kahvenin kalitesi ile egdefer tuttuklaring gdstermistir. Miigteri memnuniyetinin
ise, kahvenin tadi, sicakhift gibi hususlarla arttinlabilecegi varsayiliyordu.



17

Halbuki miisterilerin tatmininin kahve arasinin zamanlamasina, kahve icerken
sohbet edilecek alanin geniglifine, kahveyi alabilmek icin beklenen siireye,
kahve salonunda bulunan telefon ve tuvaletierin sayisina bagh olarak degigtifi
saptanmugtir (King 1987, 29). Bu 6rekten de anlagilacaf: lizere, miigteri bek-
lentisi ile yOneticinin miisteri beklentisi haklandaki diiglinceleri ve hatta algisi
arasinda bir bosluk vardir. Bu bogluBun yaratacag: ¢eligkiler, gerekli bilgilen-
me ve iletigimle doldurulmalidr,

2.5.2.3. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Beklentisi Arasindaki Bogluk

Isletmelerin hizmet spesifikasyonlan ve hatta bazen birtakim standartlar,
her zaman miisteri tarafindan Onemli bulunan veya kabul edilen nitelikleri
kapsamayabilir. Bu durum, bazen isletmenin hizmetin bazi kalite unsurlanna
miigteri kadar Onem vermemesinden, bazen miigter isteklerinin yerine getiril-
mesinin olanaksiz olmasindan ve bazen de eldeki imkanlarin yetersizlifinden
kaynaklanmaktadir,

{ste bdyle durumlar, hizmet kalitesi belirlemeleri ile yonetimin bu agidan
miisterinin istek ve isternieri haklkindaki algilamalan arasina, yine aym gekil-
de, yani veterli bir bilgi edinme ile kapatlmas: gereken bir ¢eligki bogluga
koymaktadir.

2.5.2.4. Hizmet Kalitesi ile Hizmet Dagitimy Arasindaki Bogluk

Ote yandan hizmet standartlan: ve spesifikasyonlar, ne kadar hizmetin
tim niteliklerini igerirlerse icersinler, servis elemanlan istenilen hizmet diize-
vini yakalayan bir ¢aba gistermede baganili olamayabilirler. Bunun cesitli ne-
denleri bulunabilir. Ornegin, servis elemanlarnn egitimleri yeterli diizeye ¢1-
kartilmarmug bulunabilir veya spesifikasyonlar anlagilir bir gekilde tanimlanma-
mig olabilir. DoZan bosluk, hizmet kalitesi ile hizmet dagitim arasinda olugtu-
gu igin, bu durumda giderilecek cksikliklerin yalmzca miisteri ile olan iliski ve

iletisim yoksunlugundan ibaret olmayaca@r agikur.
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2.5.2.5. Hizmet Dagitinu ile Digsal Iletisim Arasindaki Bosluk

Reklamiar ve basinda ¢ikan haberlerden, otel firmasiyla kurulan tiim di-
ger iletisimler, tiiketicilerin otelden olan beklentilerini arttrrabilir, Bu beklenti
viikseligi, otelin sundufu hizmet rakiplerine gore ¢ok daha iyl de olsa, onun
diigiik kaliteli olarak algdanmasma sebep olabilir,

Bu olgu, hizmet dafiimu ile digsal iletisim arasinda bir bogluk yaratir,
Alinacak en Snemli tedbir otelin reklam ve propagandasmi gergekten saglana-
bilecek hizmetleri tanitmak suretiyle yapmaktir. Bunun Gtesinde tilketici, ote-
lin daha iyi hizmet verebilmek amaciyla atacagt yeni adimlara iligkin dogru
bilgilendirilmeli, heniiz ger¢eklesmeyen degisiklikler hakkinda onlar meveut-
musg gibi izlenimler uyandirmamaya gayret gdstermelidir,

2.5.2.6. Beklenen Hizmet ve Algilanan Hizmet Arasindaki Bogluk

Bu cergeve igerisinde bir de beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasin-
daki bogluga dikkat etmek gerekir, Gergekten de nitelikli otellerde befeni, te-
min edilen yiiksek diizeydeki hizmetten biraz fazlasini, vani belki de talep
edilmeyeni vermek suretiyle tnemli derecede artunilabilir. Ornegin, bir otel
miisterisi rahatsizlandiginda, efer otel doktoru yalmizea onun gikayetleriyle il-
gilenmekle kalmavip, miigteriyvi genel bir kontrolden de gegirirse, verilen bu
ufak ek hizmet, miisterinin otele iliskin begenisinin biiyiik Slglide yiikselmesi

sonucunu saglayacakur.
2.5.3. Algilanan ve Beklenen Hizmet
2.5.3.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Yukandaki agiklamalardan goriilecedi tizere, tilketicinin algiladift hiz-
metin kalitesi, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki ¢eliskilerin y&n
ve biyikliiklerinin bir fonksiyonudur, Diger bir bakis agisivla ifade edersek,
hizmetin tasanmi, hizmet pazarlamas: ve dafitimy ile ilgili bogluklann bir

fonksiyonudur.
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Sekil 4, bu fonksiyonel iligskinin yapisim ortaya koymaktadir,

. EVREYLE | KISISEL GEQMI
GUVENILIRLIK LETISIM IH’?"IYACLAR- BEREYIMLER
SORUMLULUK BILINC! |
YETERLILIK magsrpset

| HIZMET
ULASILABILIRLIK _ L OTL AN AN
e | HEZMET
NEZAKET KALITESI
SUNULAN
ILETISIM g | HIZMET
GUVEN DUYGUSU
ANLA.{\‘{A VE HABERDAR OLMA REKABET GI‘OEALLE$?¥IE TEKNOLOIIK
GELISMELER
GUVENLIK
SOMUT VERILERDN KALITES!

Sekil 4 : Hizmet Kalitesi Belirleyicileri ile Beklenti ve Algi Hliskisi.

2.5.3.2. Algilanan Hizmetin Beklenen Hizmete Gire Degerlendirilmesi

Sekil 4'teki hizmet kalitest beiirleyicﬂexi, titketiciler tarafindan, Omegin
bir otele iligkin olarak, siirekli bir yargilamayla denetlenir. Ciinkii, hizmetler,
genelde heterojen vasiflidir ve tiiketiciler ne kadar deneyimli olurlarsa olsun-
lar, aymt hizmetten her yararlamslaninda, onunla ilgili hizmet kalitesi belirleyi-

cilerini yeniden degerlendirmek zorunda kalsrlar.

Tiikecinin hizmet kalitesi konusundaki algilamalan, "ideal kalite"den,
"kabul edilemez kalite"ye kadar simflandinlabilir. Bdyle bir simflandormanin
dlcek degerleri icerisinde sdzkonusu tilketicinin degerlendirme diizeyl, bekle-

nen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farkan biyiikligiine gore degigir,
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Bu acidan, beklenen hizmetin algilanan hizmetten biiyiik olmasi durumunda,
aradaki farkin bilylimesi, hizmet kalitesinin kabul edilemez dizeye yakinlag-
mast sonucunu dogurur. Aym mantikla, beklenen hizmetin algianan hizmet-
ten daha kiciik olmas: duromunda aradaki farkan biiyiimesi, hizmet kalitesini
"ideal" olarak kabul edilen diizeye yalinsaklagtiracaktir.

Hizmetin tatmin edici olarak kabul edilmesi durumunda ise beklenen hiz-

met, algilanan hizmete esdeder diizeyde bulunacaktir,

O halde bosgluklan belirleyen anlatimlar, Sziinde, hizmet kalitesi belirle-
yicileri hakkinda birtakim beklenti ve algilamalar arasindaki geligkileri yansut-
maktadir, Bu agidan, yukandaki terimlendirmelerde hizmet kalitesi spesifikas-
yonu bir beklentiye, hizmet dagitinu bir algilamaya ve digsal iletisim de yine

bir beklenti olgusuna igaret etmektedir.

Kalite kontroliintin amaci, bu ¢eligkilerin yokedilmesi ya da azaltilmasi-
dir, Ote yandan, agikga giriillecedi lizere bu tiir bosluklarin yok edilmesi, an-
cak hizmetin timiini obje olarak alan toplam kalite kontrolii ydntemlerinin

firma ¢apinda uygulanmastyla milmkiindiir.

2.6. TOPLAM KALITE KONTROLU, DUZENI VE
MALIYETLERI

2.6.1, Toplam Kalite Kontrolii

Yukandaki anlatimlann 1218inda, toplam kalite kontrold kavramina style
bir tanim getirebiliriz. Toplam kalite koatrold, isletmedeki tiim birey, grup,
departman ve slire¢ agisindan kalitenin saflanmass, stirdiiriilmesi ve geligtinil-
mesi yoniindeki isletme faaliyetlerinin, misterinin tam olarak tatmin edilmesi-
ni en tasarruflu bigimde saglamaya yonelik bir entegrasyonu meydana getiren

ve calistiran bir sistemdir,
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Yukaridaki tanimda vargulanan "miigterinin tam tatmini” ve bu tatmini
"en tasarruflu bicimde saglama” unsurlarinin kapsadif igeriklerin ortaya ko-
nulabilmesi i¢in, dnce toplam kalite kontrolii sisteminin agamalanm ve sonra
da kalite malivetlerini anlatmak gerekecektir.

2.6.2. Toplam Kalite Kontrolit Sisteminin Bilegsenleri ve Agamalari

Toplam kalite kontrolii sisteminin iyice anlagilabilmesi igin, sistemi para-
lel bir bigimde iglevsellik gOsteren iki alt sisteme soyutlamak uygun diigecek-
tir. Bunlardan bir, titketici ve hizmet iligkilerinde "toplam kalite kontrol siste-
mi", digeri de ¢abisanlar ve hizmet iligkilerinde "davramgsal kalite destek

sistemi” olarak adlandinlabilir,

Her iki sistem de i asamalidir, Toplam kalite kontrol sisteminde ilk asa-
ma, tiketici istek ve beklentilerine uygun kalitenin tasarim safhasidir, Buna
karsin davramgsal kalite destek sisteminde, tiiketici beklentilerine ve yaraul-
mak istenen firma imajma ait davramgsal gereklerinin tesbiti agamas: vardir,
Toplam kalite kontrol sisteminin ikinel agamasi ise ilk agamadaki tasarima
baglt olarak, hizmet standartlannin olugturulmasidir. By asamanin karsitt olan
davranigsal kalite destek sistemindeki ikinci agama, tiim davramg standartlan-
nin belirlenmesi ve bunlarm Srglitlenmesi asamasidir. Ote yandan, toplam ka-
lite kontrolil sisterninin son agamast da, uygunluk kontroliidiir. Davranigsal ka-
lite destek sisteminde bu yaklagimun kargiti ise, davramgsal kalitenin uygunluk
kontroliidiir, Asagida, 6nce toplam kalite kontrol sisteminin agamalart ve son-
ra da davramgsal kalite destek sisteminin agamalan anlatlacakur,

2.6.3. Toplam Kalite Kontrol Sistemninin Asamalart

2.6.3.1. Beklentilere Uygun Kalitenin Tasartmi

Toplam kalite kontrol sisteminin ilk asamast olan tiketici istek ve bek-
lentilerine uygun kalitenin tasarim sathasi, anlasiacags iizere, miisterd beklen-

tileri ve algilan arasindaki bogluklarn kapatilmasma iligkin tasanmlann yapl-
masint hedefler (King 1984, 92-98).
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Toplam kalite kontrol yénetiminde miigteri beklentilerinin tesbiti, tiim
caliganlann gbrev kapsamlarinda bulunmasi gereken bir konudur. Bu nedenle,
caliganiarin miigteri ile konusmalannda yapilan tespitler, kaydedilmeli ve hatta
bunun igin bir kayit sistemi geligtirilmelidir. Bunun 6tesinde, miigterinin de-
gerlendirmelerini almaya yOnelik miilakatlar yapilabilir. Ayrica, miigterinin
rahatca ulagabilecegi yerlere Oneri kartlart koymak ve bu kartlardaki bilgileri
sistematik bir sekilde kaydetmek te oldukga faydalidir.

Yine de miisteri beklentilerinin tesbiti igin en.gok kulanilan metod, pa-
zar aragtirmalarda kullanilaniara benzeyen cesitli tipte anketlerdir. Bunlar,
caligmamizda uygulanan anketin "beklenti” kistmlarma benzer bigimde de dii-

zenlenebilirler.

Bu ¢ahismalarda veri toplamanin bagarih olabilmesini engelleyebilecek
baslica faktdrler, hizmet sektdrii faaliyetlerinin Ozel karakteristikleridir. Bun-

iar1 su sekilde 6zetleyebiliriz :
1- Soyutlik :

Hizmette kalite, gizle goriilebilir olmaktan ¢ok bir performans sonucu-
dur. Cogu kez kesin kuralth spesifikasyonlar bulunamaz ve verilen hizmet sa-
yilamaz, Glgiilernez, kalite kontrol testine tabi tutulamaz. Satig Gncesi kalite
testlerine benzer denetimler de yapilamaz; olsa olsa hizmet kogullaninin, per-
sounelin efitiminin yeterli olup olmadigt hakkinda birtakum yargilara vanlabi-
lir. Iste bu soyutluk, firmalar agisindan, tiiketicinin aldift hizmetlere Gzgii ka-
tite anlayisini algifayabiimek bakinmundan zorluklar ¢ikartir,

2- Hetervjenlik :

Isgiicii-yogun hizmet sektirlerinde birim hizmet, birgok 6geden olustugu
igin heterojen bir yapt arzeder. Performansiar ve algilamslan iretenden drete-
ne, tiiketiciden titketiciye, glinden giine defiskenlik gosterir. Diger taraftan,
personel genel davramiglarimin bir dereceye kadar standartize edilmesiyle mini-
mum bir kalite diizeyinin korundugu digiintldigliinden, standart uygulamalar



siklikla yaganir ve aymt uygulamalar, durumsalliklara kolay uyarlanamadikla-
rindan, bazen tiiketici beklentisi ve alglayigt arasinda biiyiik farkliliklar oln-

sur.
3- Avrilamazlik :

Hizmet sektbriinde iiretim ve tiiketim, birbirlerinden kolaylikla ayrila-
maz. Hele otelde hizmet, ¢coffu zaman tiiketicinin éniinde ve onun da katnh-
muyla gergeklegir. Bu nedenle standart alt bir diretimin titketiciye ulagmadan
Onlenebilme sansi, Ornedin imalat sanayii ile kiyaslarsak, yok denebilecek ka-
dar azdir. Ote yandan, tilketicinin hizmet siirecinin bir pargasi olmasi, yoneti-

min siireg denetimini de zayiflatacaktur,

O halde miisterinin kalite haklkinda verece§i bilgiler, saptanacak hizmet
dgelerinin bir performans biitlinii olusturmast ile ilgili dizenlemelerin yapil-
masinda en dnemli kalite belirleyici girdi haline ddniismektedir.

Ornegin, otellerde verilen ziyafet hizmetinde miister, ziyafet siirecinin
organizasyonu asamasinda isteklerini sdyleyerek miidahalede bulunabilir. Bu,
hizmet siirecinin bir parcasidir, Fakat verilecek ziyafetin kalitesi, milsteri bu
hizmetten yararlanincaya kadar soyut kalir. Nitekim, ziyafette tiim fiziksel
standartlanin gerefi yerine getirilmig olsa dahi, ziyafet esnasinda personelin
davramgt, hizmet dafitim siirecinin bagarisini ve dolayisiyla hizmet kalitesini

etkileyebilir.

Burada, veri gelmisken bir hususu dzellikle vurgulayalim. Misteri bek-
lentilerinin olugumunda imaj faktSrliniin rolli, gozardt edilemeyecek derecede
biyiiktiir. O halde, firmanmn, potansiyel tiketicisinin farkina varmasi istedigi

imaj1 iy1 tarumlamast gerektidl unutulmamahdir.
2.6.3.2. Hizmet Standartlarumn Olugturulmast

Toplam kalite kontrol sisteminin ikinci agamasi, itk asamadaki tasarim-
lardan hareketle hizmet standartlanmin olusturutmasidir. Burada, hizmet dagi-



himimn mekanize bir sekilde degil, kigisellegmis boyutlara sahip bigimlerde
gergeklestirilmesi istenir. Dolaysiyla verilen birgok hizmet icin ¢8ziim, hiz-
metin olduk¢a detaylandiriinug siireclerle yiiriitiilmesi ve aynintt 8gelerinin bi-
reysel insiyatiflere agik bir gekilde tanimlanmasidr,

Bu agidan, izlenebilir hizmetlerin ¢ok agik bir bigimde diizenlenmesinde
fayda vardir. Diger taraftan, miisteri tarafindan her zaman talep edilmeyen, fa-
kat hizmet performansmi dofrudan etkileyen hizmet dagitim iglemlerinin de,
ozellikleri agisindan kesin tammlara kavusturslmast gerekir.

Hizmet standartlar olugturulurken, onlara baglt destek sistemlerinin de
tasarlanmalart zorunludur. Ornegin, prosediirlerin nasil dokiimante edileceg,
etkinlik Ol¢timlerinin nasil yapilacags, acil durum stireglerinin pasil uygulana-
caklan, fiziksel yerlesim planlannmin nasil dizenlenecegi, satin almanin hangi
kriterlere gOre gergeklestirilecegi, ekipmanin nasil segilecedi gibi birgok des-
tek iglevlerine Szgil sistem ve slire¢lerinin de belirlenmeleri gerekir.

Stzkonusu standartlann titketici beklentilerine uygunlugu esas alindigina
gre, hizmetlerin tammsal dzelliklerinin yamsira, miigterinin belli bir hizmeti
alabilmesi i¢in bekleyebilecedi maksimum siire gibi §zelliklere de normlar ge-
tirilmesi uygun diigecektir. Ote yandan, giileryiizle karsilama, adi ile hitabet-
me gibi tercih edilen davranislar da, artik uyulmast gereken standart paketleri-
nin birer parcasint olusturacaklardir,

Otellerde verilen bazi hizmetler, bir tek birim tarafindan gerceklestiril-
meleri miimkiin olamayacak derecede karmagiktirlar, Dolayisiyla miisteri, ni-
haf hizmeti alip onun hakkmda denetim yargisint olustururken, hizmetin kali-
tesine dogrudan etki eden bazi birimlerle iligki kurmayacak ve onlarm ara
hizmetlerinin kalitesini aynica degerlendiremeyecektir. Bu duraomda, dzellikle
destek birimlerine 0zgli islerin ve ara hizmetlerin detaylandiriimalannda ve
performans standartlarinin saptanmasinda ¢ok dikkatli olmak gerekecektir,

Hizmetlerin veya aynatt bilesenlerinin kalite Slgtimleri, niteliksel yarg:-
lara dayanarak da olsa, tahmin bigiminde de yapilsa, miigteriden yalmzea izle-
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nim halinde de edinilse, oldukga dolayls bir gistergeyle de elde edilebilse, bu-
nun icin bir teknik veya metod bulunabildigi veya mevcut oldugu stirece, mut-
laka gergeklestiriimelidir. Bu, aym zamanda bir toplam kalite yonetimi ilkesi-
dir.

Normal hizmet siire¢lerinin disinda, acil durumlar i¢in de standart olugtu-
rabilecek prosediirlerin veya kistaslann saptanmas: gereklidir. Bu sayede, Or-
negin aniden olusacak bir talebi karsilamak icin ekipman ve malzemenin nasil,
nereden, hangi siirede ve fiyata elde edilebilecefi konusundaki bir davranmg
stratejisinin anahatlan, Onceden saptanmug olur.

2.6.3.3. Uygunluk Kontrolii

Hizmet dafitinm sdrecinin ¢rktist, misteri tatmininden baska birsey de-
gildir. Toplam kalite kontrolii sisteminin iigiincti agamas: olan uygunluk kont-
rolii sathasinda, bu nedenle miigteri deferlendirmeleri ¢okea kullambir,

Otellerde uygunluk kontrolii, titketici aragtirmalar: sonucu elde edilen ge-
ri bildirimlerin ve Oneri kartlanmn migteri tarafindan doldurulmas: ile sagla-
nan verilerin Stesinde, miigteri sohbetleri yoluyla veya herhangi bir gekilde yo-
netime ulagtirtlan sikayet veya memnuniyet sdylemleri ile de belirlenebilir, Bu
acidan yararlaniimas: en kolay olan kontrol yaklagiminin sohbet oldugu, ¢iin-
kii sohbet aninda miigterinin en dogru ve en yvalin bigimde diistincesini ortaya
kovabildigi bilinmektedir. Oneri kartlan ile veya benzer yollarla bilgi toplama
cabalarinda, miisterinin kigiligine has bir subjektif yaklagirmn yanhis genelle-
meleri igeren bilgiler verebilecedi unutulmamahidir. Bu acidan tiiketici aragtir-
malart daha objektif bulgular elde edilmesine olanak saglayabilirler. Stiphesiz
ki, objektif yanit orantm artirabilmek amaciyla yapidacak anketlerde tzel dii-
zenlemeler saglamaya yonelik birtakum teknikler de vardir (Ferber, Verdoom
1961), Ancak her tiirld otel hizmetinin bu tiir teknikler kullanarak sorgulanma-

st da miimkiin degildir.

Bazen, miisteri katkist yerine, sirket gézlemcilerinin veya denetgilerinin

uygunluk kontrolil yapmalan istenir. Sahsin personel tarafindan taninmasinin
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meydana getirebilecegi bazt mahzurlu durumlarda, otele yabanct bir gézlemci-
nin kullanidmasi, tabii daha objektif ve kapsamli kontrol bulgulanmmn elde
edilmesine neden olabilir. Ancak bu tiir yaklasunlarin personelin genel moti-

vasyonu Uzerindeki olasi etkileri de gozard: edilmemelidir.

Tiim bu uygunluk kontrolil imkanlannmn disinda, elbette ki, nerede de-
neysel kalite kontrolil stireglerinin uygulanmas: olanakl ise, orada gerekli ¢a-
ligmalardan higbir zaman kaginmamak gerektifi agiktir.

Prosediider

Hizmet Tasanm| e, Ak1s Semalary -

Ozed Islemi \

’x i Hizmet
Standartlan
Pazariama
[siemi
Hizmet
DaZitimu
) ¥
Hizmet Sonucu
Hizmet Performansimin Hizmet | Milsteri
et F : steri
Analizi ve Performans Veren Geribildirimi
Geligtirme Birimin

1 T Incelenmesi

Sekil 5 ; Bir Hizmet Siireci,

{Kaynak : Mill: Prodiktivite Merkezi, (G-03), 1993)

Sekil 5, bir hizmet siirecl Srnegini ortava koymakta ve biylece, hizmet
sirecinde hizmet kalitesi kontroliiniin yerlerini belirlemektedir, Goriilecegi
{izere, miisteri geribildirimleri disinda, kalite kontroli amaciyla hizmet veren

birimin ve hizmet siireglerinin de analizi gerekmektedir.
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Siireg degerlendirmesinde isletmenin periyodik kayutlarinin ve yazili pro-
sediirlerinin incelenmesi, fiziksel yerlesimin denetimi, kullanilan ekipmanin
periyodik testlere tabi tutulmasi gibi kontrol dnlemleri de gerekebilir. Bunun
otesinde, yukanda agiklanan ¢esitli yontemlerin ve kilit personel rapotlarnin
alinmas: da miimkiindiir. Finansal raporlar da yer yer, kalite kontrolii i¢in kul-

lanilabilirler.
2.6.4. Davramssal Kalite Destek Sistemi
2.6.4.1. Girig

Yukanda agiklandify tizere, davramgsal kalite destek sistemi, ¢aliganlar
ve verilen hizmet iliskilerinin degerlendirilmesinde kullanilmasi amaclanan,
insan kaynaklarina 6zgii bir kalite kontrol sistemidir. Ozellikle otellerde, miig-
terinin iggdrenin davram$i konusundaki beklentileri oldukg¢a Snceliklidir ve bu
bakimdan ¢aliganlann davrans kontrolli ve standardizasyonu asafida daha iyi
anlagilacag dzere Snemli bir gerekliliktir,

2.6.4.2. Davramissal Ogelerin Saptanmast Agamast

Bu sistemin ilk asamasinda, tiiketici beklentilerinin ve firma imajinmn ge-
reksindirdifi davranigsal dgeler tesbit edilir. S6zkonusu saptamalar, ¢ok ince
ayrintilart da icermelidin; ¢linkii iki yakin hizmetin ¢alisandan talep ettigi dav-
ramg bicimleri, birbirlerinden tamamen farkl: olabilirler. Ornegin, bir aile res-
toraninda personelden beklenen sicak ve arkadasca tavirlar, isadamu toplantila-
nmn dilzenlendigl bir restoranda resmiyete ddnilisecektir. Bu arada tabii,
isletmenin yaratmug oldugu imaja bagh davranglarda kusur edilmemesi de
snemiidir. Ornedin otelin belli bir hizmetinden profesyonelce davrams bekle-
nip beklenmedigi ve bir diger hizmette zerafet unsurunun ne derecede aranir

oldugu gercekei olarak saptanmalidir.

Bu saptamalann sonucu, ¢aligana, onun bir robot gibi davranmasint yeg-
leyen bir tercihle aktanlmamalidir. Yalmzea belli davranigsal kaliplar, ¢alisa-
nin egitimli oldugu hizmet etme kiiltiirtine, ek OZretiler olarak adeta monte
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edilir. Clinkii esas olan kisisellik ve igtenlifin, belli kurallann uygulanmas:
ugruna heba edilmemesi gerekir. Ayrica, davranigsal kalite destek sistemi tii-
ketici istek ve beklentilerinin tatmin edilmesini hedeflerken, bunlann, caliga-
min istek ve ihdyaclanyla celigki teskil eder bir konumda olmamas: ilkesini de
unutmamalidir, Bir ige verilen "dogru" personelin tanim, yalnizea o igle ilgili

vetismigligi kastas almamalidir.
2.6,4.3. Davramgsal Standartlar ve Orgiitleme Agamast

Davramgsal kalite destek sisteminde ikinci agsama, davranigsal standartla-
nin belirlenmesi ve bu belirleme ile iligkili olarak davranigsal Orgiitlemenin 1§
veya i§ grubu bazinda tasanimlanmasidir, Bu gercevede dnce personel tyilegtir-
mesi, mevecut pozisyonlann ihtiyaglara ve verimlilik dlglimlerine gore yeniden
tasarlanmasi, personelin kendi niteliklerine ve i 6zelliklerine gdre gorevlendi-
rilmesi gibi galigmalar, bir siireklilik icerisinde yapilagelir. Ote yandan, perso-
nelin hizmetici egitimi, teknik efitim, miigteri iligkileri egitimi, stresle baga
ctkma efitimi gibi birtakim programlann ihtiyaca uygun siire ve sikliklarla
gerceklestirilmesi yoluyla saglanir. Bu arada, usta-girak iligkisi, hizmet grubu
toplantlan: gibi enformal eitim unsurlan tagiyabilecek faaliyetler de, standart
yitkseltilmesi amacina hizmet eder bir bi¢imde diizenlenmelidir,

Destek sisteminin bu asamasinda, ¢aliganin morali ve performans: {ize-
rinde etkili olabilecek diger fakiorler tizerinde de durulur. Ornegin, otellerde
iicret politikalan, odiillendirme kriterleri, ¢alisanlara ait mekanlarm bakimbt
olmasi, ¢aliganlara saglanan {icret digt imkanlar, iniformalann temizligi ve es-
tetik goriintimler, saglik kontrolleri ve tedavi olanaklan, ¢aliganlarin giiven-
liklerinin saglanmast gibi bircok olanak, moral ve performans iizerindeki olasy
etkiler diisiiniilerek tasarlanmakta veya saglanmaktadir. Toplam kalite kontrol
sistemi stzkonusu oldufunda, bu gibi tedbirlerin gerisindeki personel politika-
s1, davrangsal kalite destek sisteminin bir pargasy olarak diizenlenecektir,
Bundan ayn olarak, liderlik tarz: bile, sistem: ierisinde gfreve gore degisen

bir davranis bigimi gibi diiglintilecektir,
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2.6.4.4. Davramgsal Kalitenin Uygunluk Kontrolii Asamast

Uglincii asama olan davramgsal kalitenin uygunluk kontroli, otellerde,
cofu kez yine tiketici geribildirimlerinden ve insanlararas: iligkilerin uzman-
larca gozlemlenmesinden yararlanarak sonuglara varacaknr, Difer taraftan,
otel miisterilerine iliskin ve ayrica, fiziksel, gevresel, davramgsal, finansal bil-
gilerin igerildigi bir istatistiksel veri tabam da, stzkonusu uygunluk kontrolle-

rinde yer yer ie yarayacaktir.
2.6.4.5. Kalite Cemberlerinin Rolli

Toplam kalite kontroliinde davramgsal kalite destek sistemi, ayrica, orta-
ya ¢ikacak bir sorun veya problemin, kapsam ne olursa olsun, ¢oziimiing sag-
layan bazi orgfitsel imkanlara da sahiptir. Bir kere toplam kalite yonetiminde
sorunlann ¢dzimii veya onlarla ilgili dizeltici Snlemlerin alinmasy, yalmzea
{istybnetimin bir islevi degil, o is ve sorunlarla ilgili ¢aliganlarn katithmlanm
saglayan Orgtitse]l yapilanin da bir islevidir, Bu tlir Orgilitsel yapilanin en popii-
ler olany, "kalite cemberleri” ad ile anilir,

Kalite ¢cemberleri, genelde 6-12 kigiden olugan ve belirli araliklarla topla-
narak, vapilan ig ile ilgili olarak ortaya gikan sorunlan tartisip ¢dzmeye ¢ali-
san, kanhimun gontillilik yaklagimiyla saglandifr topluluklardir (Tlirk Stan-
dartlart Enstitiisti 1992). Cemberin biittin fivelerinin aym i§ alamndan
gelmelerine Gzen gosterilir. Kauhmeilar, aynica, ikinei asamanin gereklerin-
den clan egitim programlan gergevesinde, cofunlukla yarater zeka kullaninm
ve sorun ¢Gzme teknikleri hakkinda egitilmislerdir,

2.6.5. Kalite Maliyetleri
2.6.5.1. Girig
Toplam kalite kontroliiniin bir de kalite maliyetleri cephesi vardir. Bun-

lar, genelde kalite yonetimi ¢abalanmin maliyetlerinden bagka birgey degildir.
Toplam kalite yonetiminin safladifi faydanin ortaya ¢ikardigt malivetlerde yi-
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ne optimizasyon prensibi esas tutulur; yani kalite kontroliinii minimize edilmig
bir maliyetle gergeklestirmek ana amagur. Zaten toplam kalite yonetimi orgii-
tii, maliyeti minimize etmeye yonelik kaynak planlamas: yapmay1 da diger ig-
levleri ile birlikte miistercken hedefleyen bir yapiya ve g¢aligma diizenine sa-

hiptir.

Toplam kalite koatrolii iglemleri ¢ergevesinde kalite maliyetleri daha de-
gisik bir bakig agisiyla incelenir. Bu sebeple, kalite maliyetlerini, Snleme mali-
yetleri, degerlendirme maliyetleri ve basansizhik maliyetleri olarak nedensel-
liklerine gdre iice ayirmak, uygun bir siiflandirmadir. Agafida, sdzkonusu

maliyet bilesenleri fizerinde kisaca durulacakuir,
2.6.5.2. Onleme Maliyetleri

Hizmetin tiiketici isteklerine uygunsuzlugunu dnlemek amacryla Ozel
olarak hazirlanmis tim faaliyetlerin yaratifn maliyetlere, fnleme maliyetleri
denir. Pazar aragtirmas, sistem ve tasanm geligtirme faalivetleri, kalite yOneti-
mi gibi hizmet gikusim diizeltmeye yonelik tim ¢ahymalann maliyetleri bu

grupta yer alir.

Ornegin, bir otelin kalite beklentisi konusunda yapttracafi araghrmanin
maliyeti, bir dnleme maliyetidir. Yine Smegin, otelin hizmet bilegimindeki bir
hizmetin tasarimu icin harcanan zamanin iggiic maliyeti karsithigt ve aynca ta-
sarimin uygulama masraflar, birer énleme maliyetidir.

2.6.5.3. Degerlendirme Maliyetleri

Istenilen bir kalite diizeyine ulasthp ulagilmadifim anlayabilmek lizere
yaplan deney, muayene ve inceleme gibi caligma masratlanmin tiimil, deger-
lendirme malivetleri igerisinde yer alir. Siireg, kalite kontrold, siirecin belirli
spesifikasyonlara uyumunun test edilmesi, hizmet giktistnin kontrol simirlan
arasinda kalip kalmadiguun tesbiti de, yine bu tilrden maliyetler yaraor. Siip-
hesiz ki, kontrol siirlaninin sdzkonusu olduZu kalite denetimleni, sayisallagti-
nilabilen faaliyetler i¢in gecerlidir; ancak bu saymsallagtirma, kalitenin varlifmy

gosterebilecek her tirlli dolayh lgiimii de igerebilir,
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2.6.5.4. Bagarisizlik Maliyetleri

Basgarisizhik malivetlerini, i¢ ve dig bagansizhk maliyetleri olarak ikiye
ayirarak agiklamak, uygun olacaktir.

I¢ basansizlik maliyetleri hizmetin, dafitimindan Snce belli kalite gartla-
rint kargilayamamasindan dogan maliyetler olarak tanimlanabilir. Hizmetin
tekrarlanmasy, slirecin tekrarlanmasi, makinada bog gegen zaman, fazla mesai
gereksinimi, fazla stok, bu tiir maliyetler yaratirlar, Ornegin, miisteriye hazir
tutulan bir odamin kontrol sonucu yeterince temiz olmadigimn tesbiti ve yeni-
den temizletilmesi bir i basarisizlik maliyetine neden olacaktir. Ayrica, bir yi-
vecek malzemesinin gereginden fazla alinmasi veya kullamima uygun olmadi-
&1 i¢in geri gonderilmesi, otele alinan PClerin bos durmasi veya amaglarma
uygun kullantimamasi, personelin mesai saatlerinde randimanl ¢ahigmamast,
yine i¢ basarisizlik maliyeti yaratabilecek birtakim olgulara verilebilecek diger
drneklerdir,

Dhs bagansizhik malivetleri ise, dagitimdan sonra hizmetin kalite gartlan-
m saglayamamasimun yarattugr malivetlerdir, Sikayet giderms maliyetler:, so-
rumiuluk maliyetleri, kabul edilmeyen hizmet maliyetleri bunlar arasinda say1-
labilir.

Otellerin devamli miisterileri i¢in hizmetin bilinen kalitede tutulmasi
amaciyla yapilan ek masraflar da, dig basansizhik maliyetleri arasindadir. Ay-
rica, hizmetin kalite yoniinden tutarldigim saglamak ta Snemlidir ve hatah hiz-
met, bu tutarlilifl zedeleyebilecek bir rol oynayarak, gelecekteki gelir kayipla-
rina sebep olabilir. Iste biiyle olusumlan Snlemek tzere katlantlan maliyetler

de dig basansizlik maliyetlerinden sayilir.

Ote vandan, drnein servis personeli hakkinda yoZunlagan sikayetler
{izerinde onlarm tekrar efitilmesinin yaratabilecegi maliyetler de aym tiirden-
dir. Miigteriye ait bilginin sakli tutulamamasinin yaratabilecegi ek masraflar
da dig basansizlik maliyetleri arasinda yer alur, Gorelecegi tzere, dig bagarsiz-

hik malivetlerinin kapsanu hayli genigtir.
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Basarisizlik maliyetlerini azaltabilmek amaciyla, "hizmetin ilk veriligin-
de dogru olmast" prensibi ile hareket edilir. Bu prensibin etkin olarak uygula-
nabilmesi, ¢ofu kez firma kiiltiiriinde temel deigiklikler yapmayr gerektir-
mektedir. Sonug olarak, isletmenin devamh gelisimi bir yagam tarz: olacak ve
firma kiltird, bu yagam tarzimmn Szellikleri referans alinarak tanumlanabile-
cektir. Bu durumda, rnegin otelin belirginlesen kiiltiirli ona bir kigilik vere-
cek ve bu kisilik te imaj yikseltici bir etki saglayacaktir. O zaman kalite stan-
dartlari, bu "yasamn tarzi"mn bir parcas: haline gelebilecektir,

Baganisizhik malivetlerini azaltmada, disiik kaliteli hizmetten olugacak
toplam maliyetin yitksek kaliteli bir hizmetin maliyetinden daha fazla gikabi-
lecegini unutmamak gerekir. En dogru hizmeti verebilmek igin ilk basta katla-
nilacak muayene ve kontrol maliyetleri, ashinda ¢ogu kez, i¢ ve dis bagarisizhik

maliyetlerini asagiya dogru ¢ekecek bir etki yaratacakur,
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UCUNCU BOLUM
BUYUK ANKARA OTELI VE OTELDE UYGULANAN
MUSTERI ANKETININ OZELLIKLERI

3.1. GIRIS
3,1.1. Kalite Yonetimi Modelinin Dayanacag: Veri Tabam

Nitelikli otellerde toplam kalite kontrolii ve y&netiminin hedeflerini be-
lirfeyen standartlarin, bir boyutuyla global ama 6teki boyutuyla ve Snemli &l-
clide otele 6zgii niteliklere sahip oldugu, gecen béliimdeki anlatimlar sonucun-
da saptanmug oldu. Bu acidan, her bir otel igin, yalmizca o otele ait bazi
ozellikler arzeden kalite yonetimi modellerinin geligtirilmesi gerekmektedir.
Boyle modellerin ne gibi yapitaglanindan olusacagt da dnceki biliimde dzet-

lenmigtir,

O halde, bir otel igin toplam kalite y6netimi modelini saptarken Snemli
olan, dayanilan veri tabamdir. Bu veri tabaninin bir kism, genellikle klasik
kalite kontrolii siire¢lerinin konulart olan ISO-9000 serisindeki veya Turizm
Miiesseseleri Vasiflar Yonetmeligi'ndeki standartlardir ve bunlar, gogunlukla
fiziksel olarak Slciilebilen 6zelliklerdir, Ote yandan, otele tzgil toplam kalite
yénetimi yaklasiminin kontrol edilebilir kalite kavramina asil getirdigi degi-
siklikler, miisteriden toplanan veri tabanimn incelenmesi sonucunda tesbit edi-
len ve "yalmizea sézkonusu otel i¢in belirlenmis” standartlann olusturulmasm-

da yatar.

Onceki boliimde anlatitan beklenti-alg: veri toplama siireci, esas itibariy-
le iste bu tiir standartlann veya standart hedeflerinin somutlagtiniimasinda ise
varavacak olan bir ara¢ olugturmalktadir.
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3.1.2. Otellerde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasi

Nitelikli otellerde toplam kalite ybnetimi uygulanacaksa, en iyi strateji
belki de sudur:

1- Kurulusta, 8nceki bblimde anlatilan prensip ve yaklagimlara dayanan
bir toplam kalite ydnetimi modeli uygulanmabidir. Bu modeldeki migteriden
toplanmasi gereken verilere ait standart izolasyon hedefleri, genel toplam kali-
te yonetimi siire¢lerinin uygulanmastyla gergeklegtirilecek uzman kararlann-
dan harcket etmek suretiyle saptanmalidir. Bu gergevede miisteriye yOnelik
6zel beklenti ve algt anketler otel isletmeye geger gegmez yamlmaya baglana-
bilir. Bu anketlerin sonuclarini kullanarak, uygulanan toplam kalite yOnetimi
modelinin hedefleri iizerinde birtakim degisiklikler yapilabilir.

2- Otel, belli bir tutunma diizeyine ulastiktan sonra, kullanilan modelin
revizyonuna gegilmelidir. Bu amagla, bizim ¢aligmamizda kullandifimiz tiir-
den bir beklenti-alg: soru kafidi ile veya benzer bir metodla, miigteriden aynn-
uli veriler toplanmahdir. Bu verilere dayanarak, toplam kalite kontroliinde
snemi olan ve klasik kalite yaklasimlannin biinyesinde bulunmayan veya iyl
izlenemeyen kalite hedefleri saptanmalidir. Sonugta, ¢aliganin kaliteye kaul-
mu prensibinin her kademedeki uygulamalan da, bu yeni bulgular gergevesin-

de tekrar diizenlenmelidir.
3.1.3. Biyiik Ankara Oteli'ude Kalite Yonetimi

Calismanuzda, gbzlem kaynafi olarak aldifimiz Bilylik Ankara Oteli'nde
toplam kalite ydnetimi yaklagimlant gecerli defildir. Ancak, 5 yildizl, uzun
bir gegmise sahip bir otel olarak, karmasik kalite kontrollerinin yapildift bir
otel goritniimiindedir. Toplam kalite ydnetimi, bugiinki kalite kontrol siiregle-
rinin yerini almak {izere, otel list ydnetimi tarafindan zaman zaman 6zlenir ol-
mustur, Buna karsin, toplam kalite ydnetimi stirecine gegis kararna highbir za-

man varamamigir,
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Eger birgiin Bilyiik Ankara Oteli toplam kalite yOnetimine gegecekse, tu-
tunmus bir otel olarak, uyguladifimiz tiirden bir mistert anketinin sonuglarnm
gtzdniine almak ve toplam kalite kontrolii hedeflerini, zorunlu standartlarla
birlikte anket sonuglariyla belirlenen mdisteri efilimlerinden tiiretmek duru-
mundadir. Clink, bu ¢aligma ile sergilenen veri toplama bigimi onceki bolim-
de de cesitli yonlerden anlauldifn gibi, otele uygun toplam kalite yOnetimi mo-
delini kurma amacina hizmet eden en Snemli Onbilgileri saglayacakur,

3.2. BUYUK ANKARA OTELI'NDEKI MUSTERI ANKETI
UYGULAMASI

3.2.1. Uygulanan Beklenti-Algi Anketi

Kurulmug bir otel, meveut tesis ve olanaklanyla vardir, Toplam kalite
yonetimine veri temeli olarak kullanilacak anket ise, Oncelikle miigteriye mev-
cut olam degerlendirtmek zorundadir. Bunun yaninda, hizmet geligtirme pren-
sibi uyarinca ele almacak defisiklik 6nceliklerini saptamak {izere, miigterinin
genel beklentileri de sorulabilir. Demek ki, bir beklenti-alg: anketi bulgulary-
la ¢ikarsanacak hizmet kalitesi hedefleri igin, hem meveut hizmetierin algilan-
malar: ve o hizmetlere iliskin beklentiler saptanmalt ve hem de aym miigteri-
nin aym nitelikteki bir otele ait hizmet kalitesine doniik beklentileri bulgu-

landmiimalidar.

Biiyilk Ankara Oteli'nde uygulamus oldudumuz anketin yapisi, deginilen
bu hususlan dikkate alan bir sekilde gelistirilmistir. Dayamilan temel galigma,
Parasuraman ve arkadaglarnin aym amagla nygulanmak dizere hazirlarmg bu-
lunduklar: beklenti-algt anketidir (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1988, 38-39).
Sézkonusu anket, birgok yonden degistirilerek, Bilyitk Ankara Oteli'nde uygu-
lanacak hale getirilmistir. Clinki, Biyiik Ankara Oteli'nde verilen hizmetlerin

ve onlann sunulug bigimlerinin esas alimmasi gerekiyordu.
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Ancak, yapilan degigiklikler bunlardan ibaret kalmamgtir. Anketin uygu-
lanabilmesi, otel {ist diizey yonetiminin iznine baghydi. Anketi inceleyen ge-
nel miidiirliik vetkilileri, bu kapsamda bir ¢aligmayla istedikleri daha bagka
miigteri verilerinin de toplanabilecegini diglinmiiglerdir. Sonugta, yonetimin
ilgi duydugu ve baglangicta amaglanmayan bazi ayrintifarin da sorulmas: ¢n-
gOriilmiistiir.

Anket biinyesine yapilan bu ilavelerin gaigmamn igtutarhhfm bozma-
mast icin, anket her yniiyle bir kez daha degistirilmig ve sonugta, Ek I'de go-
riilen en son bicimini almigtr.

Sozkonusu ekler, daha gok soru kagidimn birinci sayfasinda yer almmg
olan sorularmn igeriklerini olusturmaktadir. Fakat bu sorulann varhify, elbette
ki ikinei ve diclincii sayfadaki sorularin yeniden tertiplenmelerini gerektiren
bazi degisikliklere neden olmustur. Difer taraftan ozellikle vurgulamak gere-
kir ki, anket taslagin inceleyen otel yoneticileri ne taslak soru kagidinda iste-
nilen bilgi kapsamlarinin, ne de ifade gekillerinin degistirilmesi ile ilgili Gnem-
li sayilabilecek istemlerde bulunmamuslardu. Dolayisiyla, anketin Ozi ve
amaci tam olarak korunabilmigtir.

3.2.2. Uygulama Asamas: Sorunlar

Anket soru kagidi bylece haarlandiktan ve sorularn ifade bigimleri
hakkinda defalarca uzman ve ydnetici gdriigleri alindiktan sonra, uygulama
safhasina gegilmigtir. Ancak bu agamada da baz: Sngdriilemeyecek aksiliklerle
karsilaghrastir.

Baslangigta, anketin adresleri otelde mahfuz tutulan tiim eski miisterilere
posta yolu ile de gonderilmesi ve bijylece biiyiik bir cevap oram elde edilmesi
diistiniiliiyordu. Sonralan, anket kapsarmina "Bliyiik Ankara Oteli Dostlart"nin
katilmasi fikrinden vazgegilmistir,

Anketin otelde uygulanmaya baglamasindan kisa bir siire dnce ise, ondan
elde edilecek bilgilere gok Snem veren iist diizey ydnetici degigmigtir. Yeni
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gelen yoneticiler de, personelin anket soru formlarmm daginlmasinda aktif rol
oynamalarindan yana olmarmsglardir, Dolayisiyla, zaten kisa ve kapsamsiz ol-
mast miimkiin olmayan ankete miisteri ilgisinin gekilmesi desteksiz kalmug ve
giinliik doldurulma ortalamas: 1 anket/giin diizeyine kadar diigmiigtir.

Biitiin bu kosullar gergevesinde, istatistiksel giivenirlik agisindan yeterli
sayida yamta ulagilinca, uygulama durdurulmugtur. Bu say1 35'tir. Diger taraf-
tan yamtlar, sonraki bolimde analizi yapilacak olan kapsamli bilgilerin elde
edilebilmesini saglammstir. Boylece, Biiyiik Ankara Oteli 8reginde, miigterile-
rin beklenti-alg: karsilastirmalarindan ilging sonuglar elde edilmigtir.

3.2.3. Anket Sorularmm Nedensellikleri

Asagida, anket sorular kisaca gerekgelendirilecektir. Ancak gerekgelerin
dogru bigimde anlagilabilmesi igin, gdzlem objesi olan Biiyiik Ankara Oteli
hizmetlerinin yeterince tanmmast gereklidir. Bu nedenle, bundan sonraki iki
alt bisliimde Biiytik Ankara Oteli, ¢aligma kapsammiz agisindan bilinmesi uy-
gun olacak ydnleriyle tamtilacakuir,

Siiphesiz ki, sézkonusu anlatim yalmizea betimsel olmayacakur. Gerekli
olan yerlerde hizmetler ve ilgili orgiitsel yapr ve iligkiler hakkinda birtakim
degerlendirmeler saglayacak bazi analitik diigiinceler de ortaya konulacakur.

3.3, BUYUK ANKARA OTELI'NIN ANA ISLEVLERI
YONUNDEN TANITIMI

3.3.1. Genel Bilgi

Biiyitkk Ankara Oteli, 1965 yilinda kurulmustur ve Ankara'mn ilk 5 yil-
dizh otelidir. Otel isletmelerinin birincil fonksiyonu olan konaklama ve ikincil
fonksiyonu olan yiyecek-igecek islevierinin yaninda, miigteri ihtiyaglarina ce-
vap verebilecek difer birgok hizmetleri de destek birimleri sayesinde gergek-
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lestirir. Otel, Turizm Igletmelerinin Genel Nitelikleri Yonetmeligine uygun
standartlarda hizmet vermeyi amaglar. Ozellikleri bakimindan yitksek rekabet
ortamunda basarili olmay: hedef edinmis bir gehir otelidir.

3.3.2. Konaklama
3.3.2.1. Birimlerin Girev ve Iligkileri

Biiyiik Ankara Oteli'nin konaklama fonksiyonu, rezervasyon, resepsivon
ve kat hizmetleri ana birimlerinin eggiidiimlii ¢ahigmasiyla yiiriitiilmektedir,
Konaklama faaliyetinin gergeklegmesinde, sang ve pazarlama biriminin yarat-
t1§1 sang ¢abalarinin rolii bilyiiktir. Bu birim, gereginde Ankara ve diginda yi-
riittiigii satis gezileriyle otelin odalarin, tiim hizmetlerini ve Gzel fiyatlarnim
olast miisterilerine iletir. Aynca, hem olast miigterinin ve hem de eski miigteri-
nin otel faalivetlerinden ve yan hizmetlerinden haberdar edilmeleri gorevini de
yerine getirir.

Pazarlama ve satig biriminin olugumuna katkida bulundugo konaklama
talebi, cesitli iletisim araglart yardumiyla rezervasyon birimine ulagir. Rezer-
vasyon talebi, giin, kisi say1s1, oda tipi ve fiyat {izerinden anlagmaya vanldi-
ginda, kesin rezervasyon iglemi haline gelir. Bu asamada rezervasyon birimi,

girevini, resepsiyon, kat hizmetleri ve diger destek birimlerine devreder.

Resepsiyon, rezervasyon birimi tarafindan iletilen kesin rezervasyon bil-
gileri 1518inda, giinliik "check-in" ve "check-out" iglemleri vasitasiyla oda da-
gilimint yapar ve kat hizmetleri birimini bilgilendirir. Bu durumda kat hizmet-
leri birimi, odalant hazirlar, Bunun diginda, odalarin giinliik bakimlarnm da

gergeklegtirir,

Diger taraftan kat hizmetleri birimi, kat koridorlarimn, kat ofislerinin,
genel mekanlarin ve ofislerin temizligi ile ilgilenir. Resepsiyondan gelen VIP
talimatlan uyaninca VIP malzemelerinin odalara daguumint da yapar.
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3.3.2.2. Hizmetler ve Yapilanmalar

Biiyiik Ankara Oteli prensipletine gore kullanima hazir bir oda, tiim te-
mizlik ve hijyen kogullan saglanmug ve teknik donanim acisindan sorunsuz bir
odadir. Yine de miigteri odayr begenmeyebilir. Sozkonusu oda degistirilebile-
cefi gibi, odadaki miisterinin itirazina yol acan anza ve bakimsizhiklar da gi-
derilebilir,

Otelin mugterileri 24 saat oda servisi, teknik hizmetler ve gamagirhane
hizmetlerinden yararlanabilirler. Bu imkanlann saglanmasindan taviz veril-
mez; Ornegin zaman zaman biyiik kapasite ¢amagir makinelerinin tek bir

miigterinin talebi iizerine ¢aligunldif goriiliir,

Bityik Ankara Oteli odalarindan telefon ¢ikist dogrudan dogruya yapilrr.
Uyandirma ve not iletme hizmetleri de dakik olarak yerine getirilir. 5 kanalli
radyo, uydu kanallanim bile alabilen televizyon meveuttur.

Odalarda bulundurulan malzemeler, sampuandan dug bonesine, kibritten
bloknota, dikis setinden trag setine kadar bityiik gesitlilik gésterir. Bu malze-
menin tedarikinde kullanima uygunluk ve kalite ilkeleri gegerlidir.

3.3.3. Yiyecek-Icecek Hizmeti
3.3.3.1. Birimlerdeki Faaliyetler

Bityiik Ankara Oteli'nde yiyecek-icecek hizmeti, biri liiks 2 restoran, oda
servisi, 2 bar, en biiyligii 500 kisilik olan esitli ziyafet salonlari ve yaz sezo-
nunda giindiiz Havuz Gril ve gece Havuzbast Restoran birimleri faaliyetlerinin

organizasyonu ile gergeklesir.

Yiyecek-igecek hizmetlerinden en genis esgiidimii gercktiren faalivet,
ziyafet organizasyonudur, Ziyafet talepleri, giin, saat, kigi sayist, genel sartlar,
agirlama sartlan agilanndan degerlendirilir ve fiyat ve uygun salon tesbitleri
yapilir. Anlagma halinde, tiim sartlart igeren bir s6zlegme ile talep kabul edilir,
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Bundan sonra, ziyafet tarihinden en az bir hafta once, ilgili birimlerin haberdar
edilmesi ve gereken hazirhiklann yapilmasi maksadiyla bir "ziyafet emn” gén-
derilir. Bdylece haberdar edilen birimler : servis, mutfak, kat hizmetleri, tek-
nik servis, camagirhane, halkla iligkiler, resepsiyon, anbar ve muhasebedir.
Gergi bu birimlerin bir kismu ziyafet miisterisi ile dogrudan dogruya iletigim
halinde olmayacakur ama, faaliyetleri ziyafetin performansini etkileyecektir.

3.3.3.2. Hizmetler ve Gergeklesmeleri

Yiyecek-igecek hizmetlerinin gergeklegmesinde en dnemli mekanlar, res-
toranlardir. Biiyiik Ankara Oteli'nin bu konudaki kalite ilkesi, restoranlarda
yaratilmak istenen atmosfere uygun bir dekorasyon ve miizik, uygun bir meni
ve bu meniiniin deneyimli servis personeli aracilif ile segkin bir tarzda ve de-
vamli servis anlayigt ile sunulmasidir. Giinlik meniilerin hazirlanmasinda,

miigteri tercihlerinin dikkate alinmasina gahgir.

Mutfak personelinin hem yiyecek-igecek hazirlama konusunda ve hem
de mutfak ekipmanlarnimn kullanimmna iligkin olarak yetkin nitelikte olmalari-
na dikkat edilir, Tedarik, satinalma birimi tarafindan yiriitiilir ve mutfak gefi-
nin tavsiyesi altinda genel miidiirlin onay: ile gergeklesir,

3.4. BUYUK ANKARA OTELI'NDE HIZMET KALITESI
BELIRLEYICILERI

3.4.1. Giris

Bityiik Ankara Oteli hizmetlerini en dnermlilerini ve iki ana fonksiyona
olan bagimhliklan yoniinden yukandaki bigimde &zetledikten sonra, gimdi ay-
1 faalivetleri ve bu arada dier yan birim gorevlerini "hizmet kalitesi belirle-
yicileri” yoniinden tekrar inceleyelim. Boyle bir anlatim, geligtirdigimiz soru
formunun daha iyi anlastimasim saglamamn yaninda, Biiyiik Ankara Oteli
biinyesinde toplam kalite ydnetimine gegmek igin kosullanin elveriglilik dere-
cesi hakkinda da somut bir fikir verecektir,
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Tkinci Bolim'deki hizmet kalitesi belirleyicisi kategorileri gergevesinde,
Biiyiik Ankara Oteli'nin buglinkil durumu, agagidaki gdzlemsel sonuglan yan-
sitmaktadir.

3.4.2. Giivenilirlik

Performans tutarhilifs ve vaadleri yerine getirme anlaminda kullanilan
giivenilirlik, en dnce Biiylik Ankara Oteli hizmetlerinin pazarlanmast agama-
sinda izlenebilir. Otel yénetiminin bu bakumdan amacs, tanium brogiirleri, ba-
sin reklamlart ve satig gezileri ile anlaulan hizmete ait tim detaylar: birer vaad
olarak kabul etmektir. Zaten Biylik Ankara Oteli'nin 5 yildizli olmasinin bag-
Iibagmna bir vaad tegkil ettifi diglintilmektedir. Sonugta, genel mekan ve odala-
rn temizliginden, lezzetlerin degigmexzligi, siparig hatalannin yapilmamasina
dzen gosterilmesi ve organizasyonlarda eksiksizlife kadar birgok konu iizerin-
de hassasiyetle durulup durulmadis, siki bir sekilde denetlenir.

Hizmetlerde tutarhibik kaygusuy, otelin eski olmas: ve pek ¢ok eski miigte-
rive sahibolmast nedeniyle artmaktadar. Ornegin, ziyafet organizasyonlannda,
daha &nce bir etkinlik gerceklestirmis olan miisteri yeni bir taleple bagvurdu-
gunda, onun, bir éncekinden daha diigiik bir hizmet performans: ile kargilag-
mamas: bakimindan 8zel ¢aba harcanir, Bu agiwdan, meni kalitesi, salon diizen
ve stislemesindeki Szen, ekipmanlarin hatasiz ve tam oluguy, tasarlanan servis
hizi, bir kez de bir dnceki etkinligin veriler ile kargilastinilarak gereken Ozel

onlemiler alinir.
3.4.3. Sorumluluk Bilinci

Calisanlanin hizmetlerini sunmaya hazir ve istekli olmalan anlarruna ge-
len sorumluluk bilincinin dlgiitlerinden bird, eski migterilerin, hizmet verenle-
rin yakin ilgisinden dofan memnuniyetleri nedeniyle devamlt olarak oteli ter-
cih etmeleri ile ifade edilebilir. Biiyik Ankara Oteli'nde, oteli tekrar tekrar

tercih etme oranumm bir hayli yitksek oldufu gézlemlenmektedir.



Otelde, calisan ve miister1 gogu kez yalmz olarak karst karsiyadir; dola-
yistyla ¢aliganin insiyatifi oldukca biiyiiktiir ve yapabilecegi hatanm olumsuz
etkisi de aym olciide fazladir. Bu nedenle, Biiyiik Ankara Oteli yonetimi, ¢ali-
sanlarina, gergi sistemli olmayan bir bigimde fakat sik sik birtakum telkinlerde
bulunur. Bu telkinler, zamanla, 8zellikle eski personelde izlenebilecek olan
belli bir “otel kiiltlirii" varatmaktadir.

Ote yandan, kapict, komi, resepsiyonist, servis personeli, santral memu-
ru, kat¢r gibi miisteri ile dogrudan iletisimi bulunan tiim personsl, {istleri tara-
findan denetienmektedir. Denetim, sadece igin yapihp yapumadigin degil, ka-
litesini de kapsamaktadir. Ornegin, kayit kabul ve hesap kapatma islemlerinin
cabuklugu, oda temizliginin ve hijveninin usuliine uygun gekillerde saglanma-
s1, yemek servisinin diizeni ve hazi, hep koatrol altndadir.

3.4.4. Yeterlilik

Siiphesiz ki hizmeti verenin, o hizmetin gereksindirdifi yeterlilikte, yani
yeterli yetenek ve bilgl diizeyinde olmamast, hizmet performansimt dogrudan
dogruya etkileyecektir. Bu agidan, Bilylik Ankara Oteli'nde birgok yeterlilik
kistasy vardir,

Ornegin, ziyafet organizasyonlarini ybneten kisi, seflik diizeyindedir ve
bu islerle ilgili her tiirlii ayrintiy1 bilir ve uygular, Farkli oturma diizenlerinde-
ki salon kapasitelerini de hesaplar, menii igeriklerini de bilir, fivat saptar, sa-
natgt ve orkestra bulur ve aynica kararsiz miigteriyi ikna edebilecek yetenefe
de sahiptir. Ote yandan Sregin resepsiyon, tam anlamiyla bir miigteri bigilen-
dirme ve gikayetleri kabul etme birimi gibi kurulmustur ve buradaki personel,
otel hakkinda her sorun ve soruya cevap verebilecek bilgiye sahip kilinr,

3.4.5. Ulasilabilirlik

Biiyitk Ankara Oteli'nde, ulaglabilirligi arttirabilmek amaciyla, tiim oda-
larda tamtict kilavuaz, oda servisi mentiisii gibi yardimer dékiimanlar vardir.
Ayrica el brogtrleri vasitasiyla, otelde uygulamaya konulan her faaliyetten
miisteri haberdar edilir.
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Aym cergevede, santral ve tlim birimler, stk sik, telefonlarin meggul edil-
mesini Onlemek amaciyla uyarihirlar. Santral biinyesinde, hatta bekletilmenin
ve telefon aktarmalarinin en alt dlizeye indirilmesine ¢ahgilr.

Stiphesiz ki, hizmetin mekansal yerlesiminin ve saatlerinin uygunlufy,
ulaglabilirligi arttiracak Snemli faktdrlerdendir. Bu agidan, restoran ¢aligma
saatlerinin diizeni, balo salonuna otel ana giri§i haricinde baska bir girisin da-
ha bulunmasi, ¢amasirhanenin 13 saat hizmet vermesi ve oda servisinin bzl
erigim saglamak lizere otelin 7. katinda kurulmus olmas: gibi diizenlemeler,

hep ulagilabilirligi artirmak amaciyla gergeeklestirilmigtir.
3.4.6. Nezaket

Biiyiik Ankara Oteli'nde personelin Uniformalan yilda iki kez yenilenir,
emizlikleri ise otelin camasichanesinde yapilir, Aynica yoneticiler, ¢calisanlan,
sag, sakal, el, viiz, dig, ayakkabr bakim agisindan uyarirlar, Personel hergiin
dug alir ve otelce sajlanan deodorantlars kullanir, Nezaket kalite belirleyicisi-
nin dis goriiniimle ilgili unsurlar, bdylelikle denetim altinda wtulur.

Diger taraftan, tiim personel telefonda veya yiizylize hitap ve konugma
tarzlan yoniinden efitilirler. Otelde yOn tarif etme yerine eslik etmek kuoraldir,
Miigteri ile yazismalarda da dikkatli bir dil kullanimina zen gdsterilir. Bun-
dan baska, miisterinin ilk karsilastift is¢i grubu olan kapter, komi ve resepsi-
yonistlerin miisterive gosterecegi nezaketin kurallan {izerinde &zellikle duru-

lur.
3.4.7. Hetisim

Otellerde iletisim, birgok kez nezaket kavramu gercevesindeki uygulama-
larla birlikte esanl olarak saflamr, Difer bir deyisle, asil sézkonusu olmasi

gereken "nazik bir iletisim"dir.

Bu agidan Biylik Ankara Oteli'nde iletisim zerinde ¢ok durulur, Goreve
yeni baslayan personelin arkadaslannt izlemeleri tegvik edilir; miigteri ile ilig-



kileri kisitlanur. Yeglenen davraniglardan bazilan, miigteri ile miimkiin oldu-
gunca gz kontaZ kurmak, onlara adlan ile hitap etmek, onlari her durumda
tam bilgilendirmeye ¢aligmalk, onlarla konugurken oteleilik terimlerini kullan-
maktan kaginmak gibi efitimlerdir. Miigteri ile anlagma yapmanmn sézkonusu
oldugu kontakt noktalaninda, Srnegin ziyafet organizasyonu igin konusurken
veya resepsiyonda, iletisim sonucunda higbir tereddiitlii hususun kalmanus bu-
lunmass, ilkedir. Sikayetlerin karsilanmasmda da ayn1 sekilde davranihr,

3.4.8. Giiven Duygusu

Biiviik Ankara Oteli'nde miisteri tizerinde yaratilmasi amaclanan gliven
duygusy, bir boyutuyla, miisteri ile personel arasindaki iletisimin yukarida be-
lirtilen kogullarda yapiimas: yoluyla kazamlmaya gahsilir. Ote yandan, hiz-
mette hizlihgm saglanmast da, bu agidan Snemli bir faktordir. Biiyiik Ankara
Oteli'nde hizmet hizlilif is bélimiindeki rasyonalizasyon tedbirleriyle ve bil-
gisayar kullammu ile saglanmr. Tim Emek otelleri i¢in geligtirilmiy bulunan
6zel yazilim program vasitasivla rezervasyon, resepsiyon, muhasebe, yiye-
cek-icecek hizmetleri entegre bir sekilde yiiriittliir.

Miisterinin gliven duygusunu arttirict dier bir husus ta, onun bireysel
kullanimina sunulan tiim makina ve gere¢lerin yaninda kolay anlagihir talimat-
lann bulunmasi ve personelin bu hususlarda yeterince bilgilendirilmis bulun-
malanidir, Diger taraftan otelde, gliven duygusu yaratacak bazi psikolojik &n-
celiklere de dikkat edilmektedir. Bunlar arasinda, odalann dekorasyonunda
kullanilan renklerin uyumu ve dolayisiyla huzur vericiliinden gesitli emniyet
tertibatlarina kadar degigik birgok dge ve unsurlar bulonmaktadsr.

3.4.9, Anlama ve Haberdar Olma

Biiyiik Ankara Oteli'ndeki hizmet personeli ve dzellikle servis ve resep-
sivon gorevlileri miisteri ihtivaclanm tesbit ederek, verecekleri hizmetin gekil-
lendiritmesinde kullanirlar, Resepsiyonda, miisterilerin tercih ettiklert oda tipi,
VIP ikramlarinda sevilen igecek ve meyvalar gibi hususlar iizerinde durulur.
Ancak herhangibir kayit sistemi olmadi@ icin edinilen deneyimler, yalnizea
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personelin bireysel ¢abalanmnt vénlendirir. Bu nokta, toplam kalite ydnetiminin
getirecegi degisiklikler bakimndan iyi bir drnek olugturabilir. Toplam kalite
yinetiminde, bireysel deneyimler, belli bir ¢calisma, tartigma ve iletisim prog-
ram gergevesinde tiim otel personeline maledilir ve ayrica, sistematize edil-
mi§ deneyim sonuglarindan, otele dzgii degisik hizmet standartlan da tiretile-
bilir,

Resepsiyonun bilgilendirme iglevine daha Once deZinilmisti. Misteriler,
sikayet ve memnuniyetlerini ¢ogu kez bu birime aktarglar. Bu agidan miisteri
sikayet ve Onerileri, ya 8zel olarak hazirlanmig bulunan ¢neri kartlan vasita-
siyla, ya da stzel olarak dgrenilir ve bu baglamda acilen halledilmesi gereken
ne varsa, yaphir. Ancak, bunun diginda otelin odalarinda ve resepsiyonda bu-
lunan Oneri kardanmn sistemli bir degerlendirmesi yapilmamaktadir, Sozli
iletisimin mahiyeti ve sonucu da kaydedilmemektedir.

Ote yandan, miigterinin sahst ile ilgili, Srnegin devaml miisterilerin zevk
ve bedenilerini igeren sistematik bir kayit ta meveut defildir. Bilgisayar prog-
ramunda kisisel kaydi yapilabilecek hususlar, sadece miisterinin konakladig
oda tipi, varsa cna uygulanan dzel fiyat, odasina yapilan ikram tipi ve faturada
ver almug bulunan adresidir.

3.4.10. Giivenlik

Giivenlik kavraminin altinda fiziksel, finansal ve misterive ait bilgilerin
saklanmas: gibi hususlar bulundugu Onceki bélimde agiklanmigti. Bunlardan
fiziksel glivenlik, Biiyiik Ankara Oteli'nde oldukga genis kapsamda saglanmug-
tir. Siiphesiz ki, 8mek vermek igin olsa dahi, otel giivenlik sisteminin higbir
yonliniin burada agiklanabilmesi miimkiin degildir. Ote yandan, asansérlerin
devamh bakimz, odalann teknik bakimlan, yangma kars: alinan tedbirler, arag-
lann periyedik denetimleri, servis kapilarin ates ve duman gecirmeyen gelik
aksamdan olugturulugu gibi birgok ayrintt da, fiziksel glivenligin saglanmast

i¢indir.



46

Finansal giivenlige gelince, bu kavram, hergeyden 6nce fiyat giivenligini
icerir, Ashinda fiyat giivenligi, dig bir kurum olan Turizm Bakanhg: tarafindan
saglanir. Her yil Agustos ayinda igletmelerden toplanan tavan fiyatlanmin iize-
rine gikilmamast kuraldir ve buna uyulup uyulmadi@s Bakanhk tarafindan de-
netlenir. S6zkonusu fiyatlar, servis ve KDV'nin dahil tutuldufu birim deger-

lerdir.

Diger taraftan finansal giivenlik, hesap dogrulugunu da igerir. Bu agidan,
tiim hesaplar Suce kasiverler tarafindan kontrol edilir ve sonra, bir kez daha
muhasebe tarahindan incelenir. Yiyecek-igcecek adisyonlarinin temelinde liste
fiyatlan yatar. Ziyafet organizasyonlannda ise, ziyafet emrinde agiklanan ay-
nntilanin belirledigi birim fivatlar esas alimr, Ziyafet hesaplart da muhasebe
tarafindan incelenir ve faturalagtiribir,

Bunlar diginda finansal giivenlik, misterilerle yapilan anlagma hiikiimle-
rine titizlikle uyulmast gibi bir diger sorumluluk boyutu da tagir, Ornegin, do-
lar kuru iizerinden yaptlan bir anlagma, mutabik kalinan cergevede uygulanir,
Miisteri ile bir sonuca varlmig olan tiim anlagma detaylan, drnegin kredili
Gdeme kogullan, bilgisayar kaystlarinda ver alir. Boylece tiim ilgili birimler,
aym bilgilere sahip olurlar,

Son elarak, migteriye ait bilgilerin sakli rutulmast konusunda Biiylik An-
kara Oteli'nin fevkalade dikkatli bir tutum izlemekte oldugunu vurgulamak ge-
rekir. Ankara kentindeki konumu, tutunmugiuga ve kalitesi geregi olarak gok
énemli kigilerin konakladig: otelde, 6zel hayat bilgileri zenle korunur ve otel
digina sizdiridmaz, Bundan bagka birgok bilgi koruma dnlemi alinmugtir; Grne-
gin, ziyafet organizasyonlaninda, ziyafet sahibine ait telefonlar higbir kigive

verilmez,
3.4.11. Somut Verilerin Kalitesi

Biyiik Ankara Oteli'nin "somut veriler” baghg: altinda deginilecek fizik-
sel varliklan, otelin kurulugundan bu yana gegen 30 yilda bir kez genel yenile-
meye tibi tutulmugtur. Bundan sonra otelin yenilenmesi, blitge kisitlan nede-
niyle yillik programlar kapsaminda ve agamalar halinde gergeklestirilmistir.
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Otelin dis goriiniimi, Gzel bir ilgi ¢ekmektedir. Bahgelerine, kadrolu
bahgivanlar tarafindan siirekli olarak bakilmaktadir, Orel i¢i esyalarn se¢imin-
de amaglanan, modern goriiniimlii mobilyanin fonksiyonlanni tam olarak yer-

ferine getirebilmeleridir.

Beg yildizli oteller bilnyesinde kullaniimaya baglanan teknik yeniliklerin,
Biiyiik Ankara Oteli'nde de bulundurulmast genel itkedir. Bu ¢ercevede, yuka-
nida sayilanlanin diginda, kredi karts ile calisan telefonlar, modern havalandir-
ma sistemi, anons sistemi, fotoselli girig kapilan, tyeliklerde kart sistemleri,

modern asansdrler gibi birgok yenilik ornedi verilebilir.

Diger taraftan, klasik kalite kontrold iglemlerinin uygulanabilir oldugu
tiim otel hizmet ve iglevleri dikkatle denetlenmektedir. Bu agidan drnegin oda-
larda bulundurulan malzemenin kalite ve miktan, her sipariste test edilmekte-
dir. Sanulan yiyecek ve igeceklerin lezzetleri, porsiyon yeterlilikleri ve gbrii-
ntisleri de 6zenle takip edilmektedir.

3.5. DUZENLENEN MUSTERI ANKETI SORU KA GIDI
3.5.1. Uygulanan Anketin Icerigi

Ek 1'de bir 6rmegi sunulmug bulunan anket, gortilecegi lizere bir agikla-
ma climiesini takip eden miigteri bilgilerinden ve sonra, {i¢ grup sorudan olug-
maktadir. Bunlardan birinct ve ikinei gruptaki sorular, Biiyiik Ankara Oteli ile
dogrudan dogruya ilgilidir, Birinci gruptaki 15 soru, cogunlukla otele iligkin
bazt hizmetlerin taninmughing, birtakim hizmetlere ait tercihleri, gikayet etme
ve Oneride bulunma imkanlanyla birlikte bazi hizmet uygulamalanna yonelik
algilama ve beklentileri igermektedir. Daha Once de vurgulannug oldugu {ze-
re, bu kisrmin diizenlenmesinde, otel yonetiminin anket biinyesine koydurtmak

istedifi ekler de dikkate alinmugtir,



48

Ikinci gruptaki 32 soru ciimlesi ise, miigterinin otelle ilgili algilamalarim
5 dereceli bir 6lgek tizerinde isaretletmektedir. Bu sorularla itk grup sorular
arasinda diiplikasyon yoktur, Yalmzea, soru 13 ve 14, birinci grup sorulardan
14, 15 ve 4 ile bilingli olarak iligkilendirilmistir.

Son gruptaki 11 soru ise, Bilyltk Ankara Oteli'ni degil, yanutlayan miigte-
rinin aym ayarda bir sehir otelinden olan beklentilerini Ggrenmeyi hedefle-
mektedir. Bu beklenti sorulan ile 32 alg: sorusu, Parasuraman ve arkadaslan-
nm anketin temelini tegkil eden yaklagumlarina uygun olarak iligkilendiril-
mistir. Dolayisiyla, 1., 2., 3., 13, 14,, 17,, 31, 32, algt sorulan harig titm diger
ikinei grup sorularin, 11 adet Giclincii grup sorudan bir veya birkagina ait baz
giklarla baglantdan vardir. Boylece, miisterinin genel beklentileri ile Bilyiik
Ankara Oteli'ni algilamalan arasindaki baglanulan, anketge kurgulandif: bi-
cimde incelemek milmikiin olacaktr,

tkinci ve iiclincli grup sorulara otel ydnetimince éngoriilen eklentiler faz-
la degildir. Diger taraftan, Bilyik Ankara Oteli ile ilgili sorulann nigin o sekil-
de sorulduklari, Onceki kisimda amacinmza uygun sekilde yapilan otel tanitim

sayesinde kolayca anlastlacaktir,

Asafida, miisteri anketimizde yer alan sorular; kisaca gerekgelendiril-
migtir. Bundan sonraki béliimde yer alan anket sonuclarinin degerlendirilmesi
ile varilacak olan yorumlar, elbette ki, sGzkonusu gerekgeleri gdzéniinde tuta-

rak yapilacakur.
3.5.2. Anket Sorularinun Igerigi Hakkmda Bazi Bilgi ve Yorumlar
3.5.2.1. Anketin Basinda Yer Alan Bilgi Sorularnt

Anketimizin en basinda yer alan miisterinin cinsiyeti, dogum tarihi, igi
ve medeni durumu ile ilgili bilgiler, dogum wildéniimiiniin hatirlanmas: gibi
Gzel muamele yapilabilecek milgteri ayricalikiannin saptanmast yoniinden otel
ybnetimi tarafindan Onemli bulunmustu. Bizim icin de, &nceleri bol yanit al-
mayr umdugumuz ankete verilen cevaplann, bu defiskenlere gire sistematik
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bir defligim gosterip gistermedigini incelemek, dnemli olabilirdi. Bu nedenle,
belirtilen sorular yerlestirilmistir, Sorularin ankette goriilen aynntt kapsamim-
da olusu, otel yoneticilerinin tercihidir.

3.5.2.2. Otele Ik Gelig Nedenleri ve Tarihi ile Hgili Sorular

Birinci grup sorularn ilkinde, Bityiik Ankara Oteli'ne gelen miigterilerin
otele ilk gelig nedenleri ve tarihleri sorulmugtur. Boylece miigterilerin, Ofreni-
lecek olan otele ait yargilarinm uzun siireli bir gozleme dayanip dayanmadif
belirlenecekti. Otel yonetimi de, devamli miisterilerinin tesbiti amacyla yapa-
bilecegi bir Sngaliymada bu yanitlan kullanmay1 hedeflemistir.

Hemen arkadan gelen 2 numaralt soruda, anketi yamtlayan misterilerin
oteli tercih edis nedenleri, hem en Snemli 8 neden haurlanlarak ve hem de
miisteriye daha bagka sebepler varsa onlart yazmast i¢in olanak saglanarak so-
rulmagtur. Béylece, miiteri bakimindan bagarih goriilen stireglerin veya sunu-
lan imaj etkinliginin, otelin konumundan fiyatlarin kabul edilebilirliine kadar
genig bir yelpaze igerisinde 6grenilmesi diistiniilmiistir.

3.5.2.3. En Cok Yararlamilan Hizmet Sorusu

Bundan sonraki 3 numarah soruda ise, miisterilerin, otelin vermekte ol-
dugu hizmetlerin hangilerinden daha fazla yararlandiklan sorulmustur. Bura-
daki asil amag, daha sonraki sorularla ulasiimak istenen miisteri algilarmn
gergekte hangi alanlarda yogunlagugini saptayabilmekti. Sorunun anket soru
kagidmnda yer alan bigimiyle yoneltilmesi, otel yonetiminin istekleri dogrultu-
sundaydi, Ancak yamtlarin bize, herbir hizmetin 6znesiyle il gili diger vanitia-
nn yeterli gbzleme dayamp dayanmadigi hususunda ek ipuglan verebilecegi
de akla gelmistir,

3.5.2.4. Odalardaki Malzeme, Ekipman ve Hizmetlere Hiskin Sorular

4 ve 5 numaral sorularda, otel odalaninda bulunan malzeme, tesisat,
ekipman ve otel odalanina yonelik olarak verilen hizmetler ele alinmigtir. Miis-
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terinin kendi befeni tanimlamasini rahatca yapabilmesi icin, bu sorularm yani-
unin serbest sekilde, yani giklara bagl olmayarak verdirilmesi OngOriilmiigtiir,

Dordiincti sorunun ilk kismunda odalardaki malzeme ve ekipmanin kali-
tesi hakkindaki goriigler, ikinci kismunda da begenilmeyen ve odada bulunma-
st arzulanan malzeme ve ekipman sorulmustur. Gercekten de, miigterinin bu
hususlardaki yargilarimn, hizmet algilamalanina etkisi biiyiiktiir,

Takibeden 5 numarali sorunun amaci, miisterilerin, oda hizmetleri gerge-
vesinde saflananlar digindaki taleplerini saptamaya ¢aligmakur. Tabii bu so-
nug, Onceki ile baglantidir. Hizmetin fiziksel temsilcileri sayilabilecek oda
malzeme, ekipman ve tesisan hakkindaki yetersizlikler, bu soru ile daha somut
bir gekilde tespit edilebilir ve oda hizmetlerinin biitiin olarak planlanmast ve
bir sisteme baglanmas: kolaylagabilir. Siiphesiz ki, bu yolla, oda hizmetlerinin
toplam kalite kontrolii igerisinde entegre olus yeri de, daha gercekei bir bigim-
de saptanacakuir. Clinkii oteleilik anlayiyi cercevesinde oda hizmetleri vermek,
onlarm mitkemmel verilirlerse dahi mutlaka miisterinin tam tatminini saglaya-
bilecekleri anlamuna gelmez.

3.5.2.5. Yivecek ve Igecekle Ilgili Sorular

6, 7 ve 10 numarals sorular, yiyecek-igecek hizmetleriyle ilgilidir. Altmer
ve yedinel soruda, miisterinin dzellikle tercih ettifi ve otelde bulamadig: yive-
cek ve igecekier sorulmaktadir, Onuncu soruda ise, restoranlarda bulunmadig
izlenen ve fakat arzulanan hizmetlerin belirtilmesi istenmektedir.

Onuncu soru ile beginci soruya paralel olarak, bu kez de restoranlara ait
hizmet beklentilerinin saptanmas: digiiniilmektedir. Buna mukabil, 6 ve 7 nu-
maralt sorular, zordur. Ancak oldukga segici ve deneyimli bir miigteri, 5 yil-
dizl bir otelde bdyle istemler siralayabilir, Diger taraftan, toplam kalite kont-
roliiniin bir amact da, miigterinin tiim 6zel isteklerinden haberdar olmakur.
Dolayistyla, toplam kalite kontrolii siireclerinde vararlanmak tizere yvapilmasi
Ongdrilen miigteri anketlerinde bdyle sorular tercihan yer almak zorundadir.
Iste bu iki soru da, belki anketimiz biinyesinde daha ziyade bir deneme ania-
minda anlagilmak {izere, belirtilen nedenle yéneltilmislerdir,
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3.5.2.6. Kutlama ve Iy Gériismesine Iligkin Tercih Sorular

8 ve 9 numarah sorular, kutlama ve is gdriigmeleri yapilmak istendigin-
de, otelin uygun mekanlan arasindaki miigteri tercihlerinin &§renilmesini
amaglamaktadir. Miisterinin otelin tim uygun mekanlarim hanrlayabilmesini
temin etinek tizere bu sorularn, siklar halinde sorulmalan Ongdriilmiistir. An-
cak, sdzkonusu soru gikk: segimlerinin yapilmasmin ardindan, "¢iinki....." di-
ye baglayan yerlerde, miigterilerin gerekgelerini yazmalan istenmigtir.,

Gergekten de bu tercihlerin ve nedenlerinin bilinmesi, otel yonetimi agt-
simdan Onemliidir. Yeni hizmet tasarimlan, mevcut hizmet birimlerindeki iyi-
legtirme kararlan, herhangibir hizmet birimine farkh fonksiyon yiikleme ka-
rarlar: bu tiir bilgilerden ¢ok yararlanacakur. Aynica, 6rmein, tahmin edilenin
aksine dzel i gbriigmeleri i¢in otel lobisi yerine miigteri odas1 tercih ediliyor-
sa, bu gibi gOstergeler dolayl faydalar da saglarlar. Ornekteki durumda, béyle
bir yamt egilimi, belki de lobi biriminin, sessizlik, hiz, servis personelinin gii-
venilirlifi, dekorasyonun uygunlugu gibi hususlarda tekrar gézden gegirilme-
sine sebep olacakur.

3.5.2.7. Tesis ve Teknik Hizmetlerle Ilgili Sikayet ve Oneri Sorulart

11, 12 ve 13 numarah sorular, miisterilerin otelin diger tesisleri ve tiim
teknik hizmetleri hakkindaki gikayet ve onerilerini almay: hedeflemektedir.
Bunlarla ilintili bulunan 14. soru da miisterilerin, deginilen tesislerde, serbest
mekanlarda ve teknik hizmetlerle iligkin olarak arayip ta bulamadiklan hiz-

metleri sormmaktadir,

Sauna ve yiizme havuzu hizmetlerinin konu ahndifir 11 ve 12, sorulanin
yanitlant, bu tesislere Gzgii faaliyetlerin diizenlenmesinde dnemli olabilecek
hususlara dikkat ¢ekilmesini saglayabilir. Aynica bu hizmetler, otelin hizmet
yelpazesini genigleten bir rol oynadiklarindan, bunlarin faaliyet olarak miisteri
tarafindan nasil kargilandigim bilmek te, yonetimin miisterisinin nitelikleriyle

ilgili bilgilerini somutlagtirr.



3.5.2.8. Genel Elegtiri ve Oneri Sorusu

Birinei grup sorulanimin sonuncusu, miisterilerin, otel ile ilgili genel izle-
nimleri dofrultusunda olugmug bulunan elestiri ve Gnerilerini almak istemek-
tedir. Biiyiik Ankara Oteli ile ilgili bu grup sorularmn béyle bir serbest yamt
imkam tamyan soruyla bitmesi olagandir. Ancak, hernekadar yamtlarda diphi-
kasyon olmamasi, yani onceki elestiri ve onerilerden farkh olarak bu kez otel-
le ilgili genel bir bakigin getirecef elestiri ve nerilerin yazilmas: diigiiniil-
miigse de, yanitin derlenmesinde, tekrarlarla kargilasmanin kaginilmaz oldugu
unutulmamalidir. Dolayisiyla soru yanitlarninin tablolanmasinda birtakim ayik-
lamalar yapmak gerekli olabilir.

3.5.2.9. Dig Goriiniim Algr Serulan

Ikinci grup sorular, bilindigi gibi, miisterilerin Biiviik Ankara Oteli hak-
kindaki alg: diizeylerini otelin nitelikleriyle ilgili ciimlelere verilecek olan "ta-
mamen kathyorum" ifadesinden "hig katlmiyorum” ifadesine kadar 5 tlgek
deeri gergevesinde Sgrenmeye yoneliktir. Bu acidan birinci ve tglincti sory-
lar, otelin dig goriiniimii ile ilgili algilart aragtirmaktadir. Dag g8riiniim, otelin
ambalajidir; ama milsteri dizerinde yarattifr etkinin, nceki grup sorulann so-
rulug bigimiyle iyi aydinlatilamayacag ortadadir. Dikkat edilirse, bu grupta
sorgulanan otel dzellikleri, miigteri bakig agilarn zor kelimelendirilebilece-
gi, bazen somutlagtiniimast zor, bazen ¢ok boyutlu, bazen ditgiinmesi ¢eligki
yaratabilecek yargilara aittir (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1988).

3.5.2.10. Park Yeri Algt Sorusu

Ikinci grup sorularim ikincisi, otelin park yeri ile ilgilidir. By soru, birinci
grup sorularla yeglenen bigimlerden birivle de ifade edilebilirdi, Ancak o za-
man, sadece park yerini fiilen kullananlara yénelik bir anlam kazanirds, Oysa
ki soru, bu bigimiyle teknik olmaktan gok davranigsaldir. Anket, sadece otelde
konaklayanlara uygulanabildiginden, yamtlayanlar icerisinde park veri ile ilgi-
li somut deneyimi olan denek sayist belki de ¢ok azdir. Ama Biiyiik Ankara
Oteli'ndeki park yerleri, tiim miigterilerin igerisinden gecme olasihifinin yiik-
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sek oldugu mekanlardir. O halde, miigterilerin hemen hepsinin park veri ile il-
gili izlenimsel bir degerlendirmesi vardir. Iste sorulan, bu deferlendirmedir.

Otellerdeki toplam kalite kontrolii yaklagimi ise, bu soruya alinacak ya-
nitlara benzer esinlenmelerden gok faydalanmaktadir. Ciinkii bu kalite anlayi-
sinda Slgiilebilen hizmet kalitelerinin lgiilemeyen boyutlan ile birlikte, algila-
nan kaliteyi olugturacagi varsayimaktadir. Dolayisiyla, kalite yonetimi
agisindan Glgitlerneyen boyutlarin da farkedilmis olmas: esastir,

3.5.2.11. Personelin Algilanigina Yinelik Sorular

Ikinci grup sorulardan 4, 3, 6, 8, 15, 16, 21, 22, 26, 27 ve 31 numarah
olanlar, personel hakkindaki izlenimlerle ilgilidir. Bunlardan dérdiincti soruda
resepsiyon gorevlilerinin nezaket ve ilgisi konu edilmektedir. Sorunun, tgiin-
cli grup sorular gergevesinde miigteri beklentileri hakkindaki sorgulamalarda
kargihgi da meveuttur. § ve 6 numarakh sorular, kayit ve hesap kapatma iglem-
lerine iligkin hizla ilgilidir ve yine iigiincii gruptaki beklenti sorulan agisindan
bir kargithg: mevcuttur. Sekizinci soru lobi personelinin calisma ve tutumunu,
13 ve 16 numaralt sorular da oda hizmetleri géren personelin ¢aligma ve géri-
niimlerini konu almaktadir ve tgtincii grup beklenti sorulart arasinda bunlarn
da kargilagtinilabilecegi sorular vardir, Bundan bagka, 19. soru oda servisi, 21
ve 22 numaral sorular Bagkent Restoran, 26 ve 27 numarali sorular da Roof
Grill personeli ile ilgilidir ve bunlarin da beklenti sorulart arasinda birtakim
kargiliklar bulunmaktadir. Son olarak 31 numarah soruda, karsilagilan tiim
personel hakkinda, miisteriyle ilgili olmalani yoniinden bir degerlendirme yap-
urilmak istenmigtir.

Goriilecegi tizere, personel sorulaninda Biiviik Ankara Oteli'ndeki hizmet
kalitesi belirleyicilerinin saptanmas: hedeflenmistir. Herbir sorunun bir veya
birkag hizmet kalitesi belirleyicisi ile bagintli bulundugu kolayca goriilecek-
tir, Ote yandan, elbette ki bir hizmet kalitesi belirleyicisi, ¢esitli boyutlan it-
bariyle birden fazla soruda belli agurliklar kazanabilecektir. Ornedin persone-
lin sorumluluk bilinci, hemen hemen tiim sorularda yaklagik olarak aym
agirhga sahiptir. Glivenirlik ise, 5 ve 6 numarali sorularda daha agichkh olarak
temsil edilmektedir.
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3.5.2.12. Odalardaki Durum, Malzeme ve Hizmet Kalitesi Haldandaki
Algt Sorulan

Ikinci grup sorular 10, 11, 12, 14 ve 17 numarah olanlaninda otel oda-
lanindaki durum, tabii yine hizmet kalitesi belirleyicilerini kistas olarak almak
suretiyle hazirlanmustir. Bunlardan 10. soru, odalardaki sessizligi aragtirarak,
oteldeki izolasyon yeterlilifini ortaya ¢ikarmaya galismaktadir. 11. soruda ise,
dekorasyonun odadaki miigteri yagamina olan katkst bilinmek istenmektedir.
Boylece hizmetin fiziksel yGniiniin olumlulugu hakkindaki belirlemeler cerge-
vesinde bir kanit daha elde edilmis olacaktir, Diger taraftan 12. soru, basta gfi-
venlik hizmet kalitesi belirleyicisini ilgilendiren banyo hijyen kosullart hak-
kindaki goriiglerin olumluluk derecelerini ortaya koymaya cahigmaktadir,

Bu ¢ergevedeki 17. soru, hizmet kalitesi belirleyicilerinden ulagilabilirli-
gin oncelikle izlenecegi bir hususta, odalardaki kilavuzlann yeterlilikleri hak-
kindadir,

14, soruya gelince, buradaki yanutlar, aynt zamanda birinci soru grubu-
nun 4. sorusundaki "arzu ettifiniz bagka hizmetler varsa belirtiniz" seklindeki
beklenti belirleyen soru kismina ait isteklerin genel siddet dereceleri hakkinda
da, bir bakima fikir vermis olacaktir,

3.5.2.13. Restoranlarla Ilgili Algt Sorulan

Restoranlarla ilgili sorular, 20 numarah soru ile baglamakta ve Bagkent
Restoran ve Roof Grill'e ait bilinmek istenen miigteri degerlendirmeleri arka
arkaya istenmektedir. Bu agadan 20 ve 25 numarah sorular, mekansal dzellik-
lerin etkileyicilikleri izerinde durarak, hizmetin fiziksel yoniiniin olumlulugu

ile tlgili miigteri diigtincelerini almaktadir,

Nasil, oda hizmetleri ile ilgili 15 ve 16 numarali sorular esas itibariyle
personel kalitesi hakkindaki algilart belirlemeye yonelik idiyse, ayni sekilde,
21, 22 ve 26, 27 numarah sorular da, restoranlardaki personelin kalitesine ilig-
kin ayni tip yaklagimlan icermektedir, Bunlann 6tesindeki sorulardan 23 ve
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28 numaralt olanlar, yemeklerin damak zevkine uygunlugunu konu almakta,
29. sorn da Roof Grill'deki i¢ki cegitlerinin yeterliligini tesbit etmeye galig-
maktadir. Personelle ilgili sorunlar dahil olmak iizere burada deginilen tiim so-
rulardaki algi ciimleleri, iiiincii grup sorulardaki 9. sorunun yaniti olabilecek
beklentilerle kargilagtinlabilirlige 6zen gosteren bicimlerde ifade edilmislerdir.

Son olarak 24 numarali soru, Roof Grill'deki eglence programi faaliyetle-
ri hakkindaki begenileri konu almaktadir. Bagkent Restoran'in hizmet amaci
gergevesinde boyle diizenlemeler yoktur.

3.5.2.14. Diger Mekan ve Teknik Hizmetlere Iligkin Algi Sorulan

Tkinci grup sorulardaki 7 ve 9 numaral olanlar, oda ve restoran disindaki
mekan ve teknik hizmetlerden lobi ve asansor ile ilgilidir. Asansére ait izle-
nim derecelerinin giivenlik hizmet kalitesi belirleyicisi yoniinden ne kadar
dnemli olabilecedi agiktir,

Giivenlik unsurunun incelenmesini iceren sorulanin daha nitelendirici ol-
mast, elbette ki faydalidir. Ancak béylesine belirlemelerde bir de, asansér so-
rusundaki gibi genel algilar aragtinihir ve yamtlar {izerinde dikkatle durulor.
Gortlmiigtiir ki, Srnegin miisteri asansdrii giivenli bulmuyorsa, diisiindirtiildii-
glinde nesini glivensiz buldugunu ¢ikartamasa bile, o asansor dikkatli bir baki-
ma almdiinda gogu kez, miigteri izlenimini dogrulayan bir ariza ortaya ¢ik-
mugtir. Yukanida deginilen hijyen sorusunda da ayn1 durum sbzkonusudur, Bu
nedenle, deginilen tipteki algi sorulanndan vazgegilemez.

Lobi ile ilgili soruya gelince, onun daha ayrintli ifade edilmesi de bosu-
na degildir. Bu kez amaglanan, miigterinin lobi degerlendirmesinde onu, lobi-
nin galiyma, dinlenme ve agirlama agisindan gesitli fonksiyonlan bulundugunu
hatrlamaya sevketmektir. Goriildiigii iizere, soru sorma teknifinin buradaki
sekiinde sorulanin farkli ayninti derecelerini yansitmalari, Sraeklerden de anla-
sacag: tzere, higbir zaman sebepsiz olmamastr,
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Otelin restoran ve oda digindaki mekanlarina ait genel izlenim de 30 nu-
marali soruda istenmistir. Burada da boyle bir gbzlemin, en azindan temizlik
ve diizenlilik agisindan yapilmast gerektigi hatirlatdmastir,

3.5.2.15. Diger Baz Hizmetlerin Algt Sorulani

Yukarida belirtilenlerin diginda, otelin diger baz1 Snemli hizmetleri de 18
ve 32 numarali sorularda dile getirilmigtir. 18 numaral soruda, otelin sagladi-
1 iletigim olanaklannin yeterlilifi konusunda miigteri algilant saptanmaya ¢a-
hgilmugtr, 32, soruda ise, gtivenlik hizmet kalitesi belirleyicisinin 6zel bir bo-
vutu dile getirilmig, misterinin kigisel bilgilerin otelce gizlenmesi bakimundan
itimat derecesi bilinmek istenmistir,

18. soru, bu sekliyle, birinci grup sorulardaki bazi serbest yanut verilebi-
lecek nitelendirmelerde, iletigimle ilgili cevaplann tamamlayict bir unsuru da

olabilecektir.
3.5.2.16. Serbest Yaruth Beklenti Sorulan

Biiyiik Ankara Oteli faaliyetlerini zne almayan ligiincii grup sorularin,
miigterilerin ayni nitelikte bir otelden olan beklentilerini igerdigi daha énce an-
fatilrrustt. Bu sorular, iki kisma aynilmaktadir. 1., 10. ve 11, sorular, yamtlann
serbestee verilebilecegi sorulardir. Bu agidan ilk soru, "bir otelden igeriye ilk
girdiginizde en Onem verdifiniz beklentiniz nedir 7" demek suretiyle, oraya
kadar Bitylik Ankara Oteli'ne iligkin kisisel algilartyla mesgul olan miisteri dii-
stincesini birden bire genel beklentilerine dondiirmeye caliymaktadir. Béyle
anahtar sorular, miisteriye ilk bakssta zor gelen ve sonra ilging gelen bicimler-
de hazirlanirsa, sonraki sorulara ait yanit givenirligi de yikseltilmis olur, So-
ru, Ornegin burada, hemen ilk giris mekanim ve o mekamn muhtemel dzellik-
lerini hatirlattifn gibi bir resim de ¢iziyorsa, miisteri disiincesinin yeni yéne

dogru degistirilmesi ayrica kolaylagsacaktir,

Birinci soru ile bdylece kapidan sokulan miigteri, aradaki 2. ile 9. sorula-
rin getirdiklerini diislindiikten sonra, 10. soruda dnceki sorularla kendinde far-
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kettigi beklentilert hizmet ve donanim olanaklart yoniinden genellestirmeye
davet edilmektedir. 11. soru ise, otel yonetiminin etkinlifinin bulundugu bir
sorudur. Miigteriden, efer gece kuliibii tarzinda diizenlenmis bir restoran ol-
saydi, onun boyle bir faaliyete iligkin beklentilerini agiklamasim istemektedir.
Toplam kalite kontroliine yonelik miisteri anketlerinde, dzellikle puanlama
sathasindaki tasarimlara doniik béylesine sorular bulunmalidir. Ancak bu so-
rularin yamtlan deferlendirme yoniinden ¢ok soyut kalabilecek iceriklere sa-
hip olabileceklerinden, onlann, miigterileri ankete aligurdiktan sonra serpisti-
rilmeleri, 8rnegin buradaki gibi en sona konulmalars daha uygundur.

3.5.2.17. Secenekleraras: Swralama Yaptiran Beklenti Sorular

Ikinci ve dokuzuncu sorular arasindaki beklenti yanitlarimn alinma tek-
nigi, bu kez, soru segeneklerini yalmzca isaretletmek degil, aym zamanda on-
lara sira sayilan verdirtme seklindedir. Gériildiigi gibi, toplam kalite kontro-
liine yonelik miisteri anketlerinde gok gesitli tekniklerin kullaniimas: zorunlu
olabilmektedir.

Burada yapilan sudur : Alg: sorularindaki, resepsiyon, kayit-kabul, hesap
kapatma, lobi, asansor, oda, oda temizlifi ve diizeni, oda servisi ve restoran
hizmetlerine iligkin sorularla koordinasyonlu bigimde, miigterilerin aym kalite-
deki bir otelden olan beklentilerini, siralanan siklara 6nem dereceleri vermele-
rini salayarak, yani miigteri Snceliklerini de beraberce almak suretiyle aragtir-
maktir, Bunun igin gesitli islevlerden beklentiler, miigterinin kolay anlayabile-
cegi Ggeler halinde, soyutlanarak siralanmigtir. Miisteri, herbir sikkin baginda-
ki kutucuga, oradaki Ggenin kendisi igin olan Gnem derecesini, sira sayilan
kullanarak belirtecektir.

Yanitlarm boOylece alinmasmdan sonra yapilacak degerlendirme de iki
amaca hizmet edecektir, Bir kere, misteri beklentileriyle, Biiviik Ankara Ote-
li'min aym beklentilere verdigi tatmin diizeyleri, karsilastirilabilecektir. fkinci
olarak ise, miigteri beklentilerinin bdylece ortaya gikartilmus olmast, yani hiz-
met kalitesi belirleyicilerinin onlara verilen ortalama Snem dereceleri ile bir-
likte elde edilmiy olmasi, otel miisterisinin spesifik profilinin toplam kalite
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kontrolli ¢abalarinin amaglan yOniinden saptanabilmesini saglayacaktr. Tabii
deginilen bu anket, bir prototiptir. Ancak, bir toplam kalite kontrolii program
stzkonusu oldugunda, o gergevedeki bilgi edinme ¢abalarmin miigteriye yone-
lik anket yapma agamasinda nasil hareket edilecedini herhalde yeterince orta-

ya koymaktadir,
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DORDUNCU BOLUM

BUYUK ANKARA OTELI MUSTERI ANKETININ
SONUCLARI VE DEGERLENDIRILMESI

4.1. GIRIS

Bu bolimde, Biiyiik Ankara Oteli'nde konaklayan miigteriler arasmda
yapilan anketin sonuglan verilecek ve sonuglardan tiretilecek olan bulgular,
yorumlanacaktir. Once, herbir sorunun vanitlan teker teker ele alinacaktir, Da-
ha sonra, dzellikle alg1 ve beklenti yanitlar: arasindaki ¢ok degiskenli iligkiler
incelenecektir. En sonda da genel degerlendirmeler yapilacaktir,

Tablo gizlemlerinin istatistiksel tekniklerle ve 6zellikle istatistiksel test-
letle denetlenmesinin gerektigi durumlarda, bu ¢aligmalar yapilmus ve sonug-
lan tizerinde durulmugtur. Kullanilan tekniklere, yeri geldikge anf yapilacak
ve deginilen teknikle elde edilecek bulgulann, ilgili tablonun somut icerigi yo-

niinden ne anlama gelecegi aciklanacaktir,

4.2. SORU YANITLARININ ANALIZI
4.2.1. Baglangi¢ Sorulan

Tablo 1, anketin basinda ver alan ve otel yoneticilerinin tercihleri dogrul-
tusunda soruldukian 6nceki boliimde belirtilmis olan, miigterilere ait yag, me-
deni durum, cinsiyet Szelliklerini igermektedir. Anlaglacag: lizere, anketi ya-

mtlayan miigteriler ¢oguniukia erkek ve evlidir.
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Tablo 1 : Anketi Yanitlamig Olan Miigterilerin, Yag, Medeni Durum ve

Cinsiyet Dagihmlan.

Yas Frekans Medeni | Frekans | Cinsiyet | Frekans
Gruplan Durum
23-27 5 Evli 22 Bay 28
28-33 8 Bekar i2 Bayan 7
34-39 7 Yanitsiz 1
40 - 45 4
46 - 51 6
52-57 3
58+ 1

Yas dajihimina gelince, tabloda goriilen verilerin aritmetik ortalamaya
gore iiglincli ve dordiincii standardize momentleri alinmms ve simetriklik ve
sivrilik testleri yapilmustir (Dener, 1993 : 20}, % 95 giivenirlik olasithifinda ya-
pilan ilgili t-testleri, hem simetri ve hem de sivrilik yOniinden anlamsiz ¢ik-
mugur. Buna dayanarak, misterilerde orta yas grubunun hdkim oldugu style-

nebilir.

Otel yinetiminin {izerinde durdugu meslek sorusunun yamtlanna gelin-
ce, sorunun burada verildigi {izere yalhin bir sekilde ifadesinin dogru yanu al-
mak bakimindan yeterli olmadig1 endisesini tasimustik. Nitekim yantlarda, ya-
pilan i3 ve meslek birbirlerine kangmustir. Biylece, meslek olarak sadece
mitgterilerin 6'symn mithendis, 1'inin de hekim oldugu Ggrenilebilmigtir. Yapr-
lan isle ilgili olan cevaplar da karakteristik degildir. Sonugta, cevap veren
miisteriler arasinda 3 yonetici, 1 memur, 9 serbest ¢alisan ve 13 iicretli caliga-
min bulundufu ortaya ¢ikmaktadir. Bu duruma karsin, dmeklem sayisinin ge-
sitli meslek sahiplerinin yanitlart arasinda bir karsilagtirmaya zaten elverme-

mesi, deginilen soru yanitlarinin kullamlamamasim Snemsiz kilmaktadir,
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4.2.2.1. Otelin Taminmasi ve Tercih Edilis Nedeni

Tablo 2, Bilyiikk Ankara Oteli ile ilgili sorularm ilk ikisinin yamtlarnm
sunmaktadir. Boylece, anketi yanitlayanlardan ¢ogu miisterinin, oteli eskiden
beri tamdif anlagtimaktadir. Ayrica ilk gelig nedeni de ¢ok biiyiik bir oranla ig
amacmda yogunlasmaktadir. Bu husus, tabiatiyla, otelin konumuna ve en
dnemli kurulug sebebine uygundur,

Tablo 2 : Anketi Yanitlaris Olan Miisterilerin Bilylik Ankara Oteli'ni
Tarmimalari ve Tercih Nedenleri.

Otelin Tercih' Frekans Oteli Tamma | Frekans | Bk Geii.g; | Frekans
Edilis Nedeni ; Siiresi MNedeni
Odatarm Konforu 1 1 Yil ve Daha Az 11 | IsNedeniyle{ 20
Otelin Konumu 15 ! Yiidan Fazla 20 | Ozel 5
Servis Milkkemmellifi 2 Yamtsiz 4 Yanusiz 10
Gegmis Deneyimler 4
Yan Hizmet Unitelerinin
Mikemmellifi
Tamtim ve Reklam 0

1 Hizmet Fiyatlarnin
Uyguniugu 4
Anlasmalt 16
Diger 9

Otelin tercih edilis nedenlerine gelince, ¢ogu migterinin otelin konumu
tarafindan cezbedildigi anlasilmaktadir. Tabloda goriilen "anlagmalit” kategori-
si, bu acidan degerlendirme disidir; ¢linkil otele gelig nedeninin konaklayanin
sirketi ile otel arasindaki bir anlagmaya dayandigim belirlemektedir, Halbuki
bu durum, kigisel tercih imkanin ortadan kaldirmaktadir. Ancak, yeri gelmis-
ken hemen vurgulamak gerekir ki, Biiyiik Ankara Oteli'nde anlagmalr statiide
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konaklayan kisiler ¢ok fazladir. Nitekim anketimizde bu grubun géreceli fre-
kansinin % 45 civaninda oldugu izlenmektedir. Anlagmal konaklamanm cesit-
ki tenzilatlan icerdigi dikkate alinirsa, Bilyiik Ankara Oteli'nde liste fiyatlarina
ve doluluk oranlarina gore yapilacak bir kir tahmininin oldukca abartili ¢ika-
bilecegi anlagilr.

Bireysel tercihlerde en yiiksek frekansi alan "otelin konumu" secenegine
gelince, bunun, miigterileri ¢eken asil Snemli neden oldugu anlasilmaktadir,
Gergekten de, % 95 ve hatta % 99 giivenirlik olasilifinda bunun béyle oldugu,
Dixon testi vasitasiyla anlagiimaktadir. Dixon testi, bir u¢ deer testidir ve bu-
rada yapilan, 15 frekansimin, tablonun tiim frekanslarindan olugan dagihma
gore bir tekil deger olusturup olugturmadifinin testidir ki, belirtildigi gibi test
sonucu olumlu ¢tkmis bulunmaktadr (Dixon 1953 : 74),

Diger taraftan, ¢ikan bulgu, bir hayli dislindiriciidiir. Demek oluyor ki,
diger segenekler arasinda yer alan odalann konforu, servis mitkemmelligi,
gecmig olumlu deneyimlerin etkisi, yan hizmet initelerinin mitkemmel ¢alig-
mas1 gibi nedenler, istatistiksel bakimdan anlamli sayilamayacak derecede kisi
tarafindan tercih nedeni olarak igaretlenmistir. O halde, Biyiik Ankara Ote-
ii'nde toplam kalite kontrolii ve yonetimine ge¢is, belki de dnemli bir gerekli-
lik halini almgtir,

4.2.2.2. En Cok Yararlamlan Hizmetler

Tablo 3, Biiyitk Ankara Oteli'ne ait {ictincii sorunun serbest bigimde veri-
len yanmitlarini kategorilestirerek sunmaktadwr. Tablo verilerinde beklenti digt
bir husus yoktur; en énemli iki fonksiyon olan konaklama ve viyecek-igecek
hizmetleri bag swralan almaktadir, Goriildigi gibi toplam frekans, denek sayi-
sindan fazladr, ¢iinkil sorunun sorulug bigimine gore yapilan derlemede bir
kiginin birden fazla tercih belirlemesi miimkiindiir.
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Tablo 3 : Anketi Yamtlams Olan Miisterilerin Biyiik Ankara Oteli'nde
En Cok Yararlandiklant Hizmetlerin Dagilimu.

Hizmetler | Frekans

Konaklama 13

Yiyecek-Igecek 23
Restoranda yemek 12
Kahvalu 3
Roof Grill-Havuz Grill 2
Bar hizmeti 1
Ziyafet 1
Oda servisi 4

(amagirhane

Yiizme Havuzu

Teknik Hizmetler

Bt L

Sauna ! 1

Tiim Hizmetler 3

Yine de, bu asamadaki sorulug bigimi "en gok" ifadesiyle sinrlanmug bu-
lundufundan, yanitiardan az kullamlan veya hig kullamlmayan hizmetler, or-
taya ¢ikartilamaz. Aslinda, bdyle bir gikarsamay1 saglayacak bir soru Ongoriil-
miistiir, fakat otel ydnetimince tutulan gesitli istatistikler ve gorevlilerin
gozlem ve raporlart hizmet veren birimlerin hangi yogunlukta ¢alistiklann
asag1 yukan gosterdiginden, soru kagidi iizerinde etkin olan yoneticiler, val-
nizca bu sekliyle sorulabilecek bir sorunun ilging yamtlar saglayabilecefini
diisiinmiiglerdir. Sonuglar, zel olarak faydalanilabilecek bulgular saglama-

miIstir.



4.2.2.3. Otel Odalarinda Malzeme, Ekipman ve Hizmetler

Dérdiincii ve besinei sorular, otel odalarinda bulundurulan malzeme ve

ekipmanlarla ilgilidir. Tablo 4, her iki soruya verilen yanitlann birlegtirilme-

siyle elde edilmistir. Bu arada dordiinct sorunun ikinci gikkinda belirtilmesi

istenen oda malzemesi Snerileriyle beginei sorudaki difer oda hizmeti istemle-

rinin birarada degerlendirilmesi Sng&riilmiistir.

Tablo 4 : Anketi Yamtlamig Olan Miigterilerin, Odalardaki Tesis ve Mal-
zemeler Hakkindaki Diisiincelerd, Istedikleri Malzeme ve Hizmetler.

Odalardaki | Frekans Odalarda Frekans Istenen Malzemeler, Frekans
Malzemenin Begenilmeyen Hizmetler ve Ba
Kalite Deger- Malzemeler ve Konuda Gdriigler
lendimesi Tesisler
tyi 13 TV 6 | Malzeme, Tesizal ve Ekipmasn
Katd 1% Dagsemeler ] Dig Firgas: 2
Yamisiz 6 Radyo 1 Viicot Losyonu i
Banyo Malzemeleni 3 Dag Sabunu !
Minibhar 8 Tazyikli Su Sistend 2
Havalandirma 1 Yeterli Elbise Askis 1
{Yer Karolan 1 Utit ve Titli Masast 1
Oda Kapist i Calar Saat 1
Aydinlatma 7 Cahigma Masas: ve Sandalyesi 2
Elektronik Karth Oda Kapist Z
Balkon 1
Hizmetler ve Genel Goriigler
Devamlb fgecek ve Meyva Tkramy 1
Animasvon 1
Daha Cok Uyda Kanali ve
Parali Filmler 2
Otelin Kendine Ait Radyo Yaynu I
Tiim Ekipmaniar Yenilensin 4
Malzeme ve Hizmetler Yeterl: 3
¥ anisiy 24
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Begenilmeyen malzeme ve istenen malzeme ve hizmetlerin birden fazla
olmasi miimkiindiir ve bu nedenle tablonun bu baghklar altundaki frekanstan-
nin 35'ten fazla olugu normaldir. Ote yandan 24 kiginin herhangibir ek malze-
me veya hizmet talebinde bulunmayist veya bulunmay diiglinemeyisi de ilgi
cekicidir.

Ahnan yanitlar, ¢ok yonli mesajlar vermektedirler. Bir kere, odalardaki
malzemelerin kalitesinden memnun olmayan miisteri sayis1 oldukga fazladir.
Ancak, begenilmeyen malzeme ve tesisat listesi incelenince, gikayetlerin te-
meli ortaya cikmaktadr. Begenilmeyenler, anketin yapudift tarihte otelin
uzun sitiredir bir yenilemeye girmemis olmasindan kaynaklanan malzeme ve
tesisattir ve kotiilik beyanlari, anlagilan, sadece malzemelerin kendilerini de-
gil, onlarmn igletilmesini saglayan altyapiy: da igermektedir. Nitekim, anketin
tamamianmasindan hemen sonra revizyona sokulan odalarda, genelde ayni
malzemelerin ve onlann caligtiriimasiyla ilgili tesislerin yenilenmesi dngoriil-
miigtiir. Agtkga goriilen bu iligki varlift ¢ok Gnemlidir; giinkil nitelikli otel
miisterisinin kaliteye olan duyarlilifiun dolayh bir kamum vermektedir.

Diger taraftan, 24 kisinin hi¢ cevap vermemiy oldufu ek malzeme, tesis
ve hizmet olanaklarina ait yanitlar da oldukga yetersizdir. Uzerinde yogunla-
silmis bir malzeme, tesis ve hizmet talebi yoktur, yani yanit veren hemen her-
kes farkli birseyler istemigtir. Bununla beraber, bu listenin otel yGnetimi igin
snemi bityiiktir ve ilkelere gore, istemin igerigi, onun kag kigi tarafindan is-
tendiginden daha dnemli oldugu igin, bir tek kiginin ortaya koyacag: bir talep
bile, otel yonetimi agisindan dnemli bir eksiklik uyarisi olarak diigtiniilebilir.

Burada, bir hususu vurgulamakta yarar vardir. Miigteri istemlerinin vere-
cegi mesajlar, sadece deginilen eksikliklerin giderilmesi sonucunu dogurma-
yabilir; tersine, bagka eksikliklerin bulunduguna bir igaret olarak algilanabilir.
Otelei, oteldeki is akiminin mantigina hakim oldugu igin, milgteri ihtiyaglan-
nin gercek nedenselliklerini daha iyi degerlendirecek durumdadir. Ancak yine
de, anket sorusunun uyari nitelifi ortadan kalkmamaktadir, Hatta Sregin,
odalara istenilen balkonun otelin yapist yoniinden gergeklestirilmesi miimkin
degilse bile, miigterinin bu isteginin bilinmesi yine yararhidir. Toplam kalite
kontrolii tasanimlarmda kullaniimast bakimindan faydasint sik sik vurgulamig
oldugumuz miisteri beklentisi ve algisim igeren anketlerin yararlan, igte bu
baglamda digtiniilmelidir,
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4.2.2.4. Yiyecek-Icecek Hizmetleri

Biiyiik Ankara Oteli'nde verilen yiyecek-igecek hizmetleri ile dogrudan
ilgili olan sorular, 6, 7 ve 10'dur. Bunlardan 6 ve 7, Gzellikle otel yOnetiminin
merak ettifi, talep edilen dzel yiyecek ve iceceklerin neler olduklarma dair so-
rulardi. Kolayca anlagilabilecegi gibi bu sorular, zordur ve onlarin daha ¢ok ya
tzel bir yiyecek-igecek arzusunu tatmin edememis miisteri, ya da gurme vasif-
l1 miigteri tarafindan yamtlanmalan beklenir. Nitekim oyle olmug ve bu soru-
lar, deneklerin ¢cogu tarafindan cevaplandirdmamuglardir, Dolayisiyla, 6 ve 7
numaral soru yamtiarindan deferlendirme vapilabilecek rel egilimler elde
edilememistir.

Onuncu soruya gelince, bu da, goriilecegi lizere 35 denegin 27'si tarafin-
dan bog birakilmigtir. Bu soruda, restoranlarda bulunmadifn miigterice tespit
edilen fakat dzlenen eksikliklerin serbest bir sekilde belirtilmest istenmigtir.
Tablo 3, verilen yamtlan dzetlemektedir. Hergeyden dnce, miigterinin bu soru-
ya kadar havasina girmis olmas: gereken anket dzellii gergevesinde, 3 adet
"eksik yok” yamtinin 27 adet yamtlamama ile aym: anlama gelemeyecefi dii-
siinmek zorundayiz. Ote vandan, tablo verilerinden ¢ikarsanabilecek tek
Snemli uyarmin servis hizinin yetersizligi oldugu anlagiimaktadar.

Tablo 5 : Anketi Yamutlamug Olan Miisterilerin, Bliyiik Ankara Oteli Res-
toranlarina Yonelik Elestirileri ve Goriigleri,

Elestiri ve Goriigler Frekans

Servis Daha Hizh Olmals 3
Acik Alan Artirdmah
Canh Miizik Program Olmali 1
Anlasmali Kurumua THY Igin
Tabldot Monii Uygulanmals
Isiklandirma Yeniden Diizenlenmeli
Eksik Yok

Yanmtsiz 27

12 e oo




67

4.2.2.5. Kutlama ve Iy Giriigmesi Mekan Tercihleri

Kutlama ve ig goriigmesi amaglarina yonelik olarak oteldeki mekan ter-
cihlerini yansitan sekizinci ve dokuzuncu sorulara alinan yamtlar, Tablo 6'da
sunulmugtar, Tablo incelendiginde, kutlamalarin daha ¢ok Roof Grill'de yapil-
masimn arzulandigl anlagilmaktadir. Roof Grill'in ayricalify, canli miizik prog-
ramiarmin bulunmast ve giizel bir manzarasiin olmasidir. Misteriler ise, ter-
cih nedeni olarak manzarayi ve samimi bir ortamin mevcut olmasim gister-

miglerdir.

Tablo 6 : Anketi Yamtlams Olan Miisterilerin, Kutlama ve I Goriigmesi
Amaclanna Yonelik Mekan Tercihi Dagilimlan,

Kutlama Amach Frekans | I Goriigmesi Amaghh | Frekans
Mekan Tercihi Mekan Tercihi

Oda 0 Lobi 2
Lobi 3 | Roof 0
Roof |12 Ziyafet Salonu 15
Baskent Restoran 9 Bagkent Restoran 5
Yanitsiz 9 Yanitsiz _ 13

Is toplannlar icin ¢ogunlukla tercih edilen mekan ise ziyafet salonudur.
Dixon testi, bu tercihin % 99'luk bir giivenirlik olasihifryla yapddifim, yani
grneklem daha biiylik olsaydi bile bu egilimin % 99 olasilikla degismeyecegi-
ni belirlemektedir. Sorunun sebep gisterme kisminda ise ziyafet salonlarinm
miisteriye Ozel olmalan, teknik ekipmanlarmim bulunmasi, dzel servis yapila-
bilmesi, genislik ve rahathik gibi nedenler siralanmistir,
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Bu noktada, ilging bir gergege definmek yerinde olabilir. Ziyafet salon-
lar1 genelde dolu olduklarindan ig toplantilart bazen Roof Grill'de yapilmakta-
dir. Ancak Roof Grill, siitunlu, tavam algak ve dekorasyonu toplantilara fazla
uygun olmayan bir yerdir ve bu hususlar, i toplantis1 organize edenler tarafin-
dan zaman zaman tatminsizlik unsurlant olarak aksettirilmektedir. Simdi, an-
kete yamt veren miisterinin de aym izlenimi edinmekte oldugu goriilmektedir.
Halbuki anketi yanmitlayan miigterileri aym zamanda geceleyen miigterilerdir
ve cofu otelde, salon gerektirecek tiirden bir ig toplantisina katlmak iizere bu-
lunmamaktadirlar. Demek ki bu husus, basit gézlemlerle bile saptanabilmekte-
dir.

4.2.2.6. Tesis ve Teknik Hizmetlerle Ilgili Sikayet ve Oneriler

11, 12 ve 13 numaral sorular, otelin geri kalan tesis ve teknik hizmetleri
ile ilgili sikayet ve dnerileri sorugturmaktadir. Ancak, sauna ile ilgili on birinci
ve yiizme havuzu ile ilgili on ikinci soruya yeterli sayida yanit alinamamigtir,
Tabii bu durum, bir bakima sézkonusu mekanlarin, konaklayan miigterilerin
ancak ufak bir orant tarafindan kullantldifi gergeginden kaynaklanmaktadir,
Ote yandan bu hizmetler, belki de miisterilerin yagamlaninda giindelik bir ola-
ganliga sahip bulunmadiklarindan onlar igin vanit verememe, bir bakimdan da
"ooriigii bulunmama" nedenine baglanabilir. Nitekim, telefon, asansor gibi tek-

nik hizmetler sézkonusu olunca, ok sayida yanit alinabilmigtir.

Teknik ekipman ve olanaklarla ilgili misteri elestiri ve Onerileri Tablo
7'de yer almigtir, Tabloda belirtilen aksamalarm gogu, otelin yipranmighgin-
dan kaynaklanmigtir. Klimaya ait gikayetler de kullanilan teknolojinin eskiligi-
ne baghdir. Sonugta yine, otelin sokulabilecegi kapsaml bir revizyonun pek

cok memnuniyetsizifi ortadan kaldirabilecegi goriilmektedir.
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Tablo 7 : Anketi Yanstlayan Miigterilerin, Bityitk Ankara Oteli'nde Veril-
mekte Olan Teknik Hizmetlere Yonelik Elegtiri ve Onerileri.

Teknik Hizmetlere Yonelik Frekans
Elestiri ve Oneriler

Televizyonlarda Yabanci Kanal

Sayist Yetersiz 4
Asanstriin Hizi ve Genigligi Yetersiz 2
Odalarda Cam Mekanizmast Bozuk 1
Basucu Lambalan Caligmiyor 1
Klimalar Giiriiltiilii Caligtyor 7
Klima Ayan Odadan Yapilamiyor 6
Telefonla Uyandirma Hizmetinde

Aksama Var 3
Telefon Hizmeti Yeterli 1
Tiim Teknik Ekipman Eski 13
Yanifsiz 8

4.2.2.7. Miisterilerin Genel Elegtiri ve Onerileri

Otelle ilgili birinci grup sorulann son ikisi, miigteriden, genel elestiri ve

Snerilerind istemektedir. Bu bakimdan soru 14, daha dnceki sorularda ele alin-

mig bulunan konaklama ve yivecek-igecek hizmetleri haricindeki miisteri ta-

leplerini sormakta, soru 15 ise genel izlenimler dofrultusundaki elestini ve

onerileri istemektedir. Her iki soruya ait serbest yamiilanin frekans dagilimlar,

Tablo 8'de verilmistir.
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Tablo 8 : Anketi Yamtlayan Miigterilerin, Biiyiik Ankara Oteli Genel
Mekanlara Ait Beklentileri ve Genel Izlenimleri Dogrultusunda Elestiri ve

Onerileri.

Genel Mekanlara Ait Beklenti Frekans

Miizikli Gece Klubii

Gazete ve Dergi Satig Birimi
Postaneye Aynlmg Ozel Bir Mekan
Personel Daha Ilgili Olmali

PTT Hizmetleri

Klima Yok

Her Sey Iyi

Yanutsiz 27

P Pk e i sk pusnsd f )

Genel Izlenimler Dogrultusunda Elegtiri Frekans

ve Oneriler

Temizlige Daha Cok Onem Verilmeli
Personelin Iigisi Olumiu

Otel Yenilenmeli ve Periyodik Bakim Yapilmaly 12
Siyasetin Getirdigi Problemler Var 1
Ozel Sirketiere Daha Uygun Fiyat ve
Tamtim Yamilmal

Personelin Motivasyonu Arttrilmal
Restoranlarda Servis Hizi Arttinlmals
Lobi'de Gazete ve Dergt Bulundurulsun
Acil Durum Tahliye Plam Hazirlanmah

Camagirhane Pazar Giinleri Caligmal

Mmmi-d.—agu—i)-‘

Genelde Olumlu [zlenimlerim Var

Yanitsiz _ 18
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Gortilecegi {izere, bu sorulan yanusiz birakanlann sayist fazladir, Diger
miigteriler ise, herhangibir beklentide yogunlagmaksizin, tabloda verilen uvan-

larda bulunmusglardir.

Elegtiri ve onerilerden biri olan "otel yenilenmeli ve perivodik bakim ya-
piimah" diiglincesi ise, yamit veren birgok miisteri tarafindan paylagitmaktadir.
bu cevabin frekans:, Dixon testi sonucuna gore % 99 olasihikla bir ugdegerdir,
yani diger yamtlara nazaran miigterinin ortak beklentisi budur,

4.2.3. Biiyiik Ankara Oteli ile Tigili Algi Ciimieleri
4.2.3.1. Inceleme Metodu

Biiyiik Ankara Oteli ile ilgili olarak izlenim derecelerini "tamarnen kat-
liyorum"dan "hi¢ katilmiyorum"a kadar 5 kademeli bir sira dlgegi izerinde
Slgmeye yvOnelik algi climlelert, anketin ikinci kismunda yer almaktadir. Bu so-
rularin yamtlan, igaretlenen herbir segenefin frekanslarimi veren Tablo 9'da

topluca ortaya konmaktadir,

Ikinci grup sorulardan elde edilen otelle ilgili algilamalar, asagida deger-
lendirilecektir. Degerlendirme kistaslan, migteri yamtlanmn cesitli secenek-
lerdeki yogunlagmalanna bagh olarak yapilacaktir. Bu agidan, 6nce yamit gik-
farina ait frekanslara birtakim tesadiifilik testleri uygulamak, faydah olur.

Tesadiifilik testlerinin bu ¢ercevedeki anlamy sudur : Miisteri, soru ciim-
lesinin icerifine katithmuinmn giddetini bilebilme yOniinden kararsiz bile olsa,
vine bir segenedi isaretleyecektir. Cogu miigteri boyle yapmus olsa, ortaya yine
bir dafilun ¢ikacaktir, ama bu dagihmn dzellikleri, kararh misterilerin vere-
cegi yanitlardan olugacak dagilim ozelliklerinden farkli olabilecektir, Omnegin,
belki de miigteri kararsizliktan Sttirti kendisini birkac dlgek deferini isaretleye-
bilecek konumda hissedecektir ve o durumda, yanit segencklerinden herhangi-
birine igaret koyacaktir. Bircok miigteri byle yaparsa, ortaya gikacak frekans

dagilimm tiniformite veya tekdiizelilik testine tibi tutmak wygun olur.
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Algs Ciimleleri 1413 Bos
1. Otelinizin dis gbriiniimii hoga giden bir etki birakayor, ! 11 4 | 1
2. Otelinizin park yeri rahatga park yapabilmem ve arabamy 3 | 3 6 |10 81 5
giivenle birakabilmem igln gayet uygun, _
3. Otelizin dig mekanlaninda goze garpan bahgeler ve difer! 4 ] 9 | 10 5. 6| 1 |
dofta diizenlemeleri gayet etkileyicidir. |
4. Otelinizin resepsiyon gorevlileri tarafindan nezaketve | 221 8 | 4 0] 071
ilgivle kargiiandim.
5. Otelinize kabu§ islemlerim siiratli bir sekilde tamamiandf 26 61 2101011
6. Otelinizden ayrihirken hesap kapatma iglemlerim, 260512101 072
bekletmeden yapilir. _
7. Otelinizin lobisi rahatca ahigmama, dinlenmeme ve/veyd 9 | 13 6 15111
misafirlerimi afirlamama qok miisait. i
8. Lobi personeli isteklerimi kisa zamanda ve zenle veri- [ 161 6 1 41 5101 4
ne getirdi.
9. Otelinizin asansérieriyle kisa siirede ve glivenli bir 51914121411
sekilde odama slagabiliyorum. |
10.Otelinizin odalarindan disardaki giiriiltiiler duyulmuyor.! 8 | 9 | 3 1 4 0] 1
11.0dalarinizin dekorasyonu, dinlenme ve gahgmamaola- | 6 | 9 1 7 | 3 61 2
nak taniyacak bigimde diizenlenmis. _
(12, Odalanmuzm banyo bolimlerinde hijyen kogullar yerine | 6 | 10 | 11| 6 | 1 | 1
getirtimigtir, _
13.0telinizde camagirlarim, kisa zamanda ve istedifim gibif 10 9 | 410319
termizlendi.
14.0dalanmzdaki vardimel malzemeler thiiyaglanmi karld 7 (13191 3] 1] 2
yabilecek cesitlilikte ve niteliktedir.
15.0da temizlifi personeli, ekstra malzeme/hizmet talepleri} 19 531 212|017
mi karsilamak igin ellerinden geleni yaptilar, | | | |
16.0da ternizligi personeli di}zénli ve bakimhdur. 1701140121075
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Alg: Ciimleleri 514731021 |Bos
{17 .Odalanmizda bulunan otelinize ait kilavuz, oteliniz 400631202
hizmeteri haklonda veterli bilgilen veriyor,
18.Otelinizin iletgim olunaklan otel digt ile baglannru etkdd 200 7 0 3 1 1 ¢ 0 1 4
bir sekilde saglads
15 Oda servist hizl: ve Szenli hizmet vermektedir. i 2000077
20.Baskent Restorant, kahval, 6glc yeme§i ve aksam ye- | 14 374110073
mekled icin Bzenll ve huzurlu bir mekandur.
21.Baskent Restorant personeli, iyi glyimli ve bakimbidir. 15wt 61010 4
22 Baskent Restorant personeli servis sirasinda bana kargr § 22 4131006
ilgili ve saygml idi,
123.Baskent Restorant yemekleri damak zevkime uygundur, Wiy 3009
24 Roof Grill'de {belli araliklarla gergeklesen) Ozel prog- 4187210120
ramlar, befenime uygundur, _
25 Roof Grill, dekorasvonu ve manzarast ile etkileyicibir | 7 | 10} 1 g1 1116
mekandir.
126.Roof Grill personeli iyl giyimli ve bakimbdir, 7181210770718
27.Roof Grill personeli, servis sirasinda bana kargs saygih {141 21 11 03 018
i oveilgiliidi,
28 Roof Grill yemekleri damak zevkime uygundur. 1ti4 7101018
29 Roof Grill'de yerii ve/veya yabancr aradifim tim ige- 1213 10118
cekleri bulabilirim. |
30.Orelinizin herkesin kullanabilecedi genel mekanlar, 131131643003
temiz ve dizenlidir.
31.0tel personeli aksettirdifim tiim thtiyaglanmia iigilendi 23 714007121
32.0Oteliniz kayitlarindeki bana ait kigisel bigiler, dzenle 81510 1] 0111
sakh ruimaktadar,
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Uniformite testinde yanut segeneklerine ait frekanslar, dikdortgen dagihi-
minin ayni dagilina ait frekanslariyla karsilagtirdir. Bu agidan ki-kare testi uy-
gundur (Daniel, Terrell 1975 : 289-297).

Deginilen tipte bir miigteri kararsizhgs, bazen de, orta dlgek degerini isa-
retleme sonucunu dogurur. Birgok miisteri boyle yaparsa, ortaya gikacak olan
frekans dagilum, normal dafiihma yakinsaklagir. Bu durumda da soru yaniti-
min frekanslarim aym toplam frekansa sahip bir normal dagilumin frekanslary-
la karsilagtirmak gerekir. Boyle bir normalite testi igin de ki-kare yaklagim
uygundur,

Uniformite ve normalite testleri, boylelikle ikinci gruptaki 32 soruya uy-
gulaninca, elde edilecek bulgulann anlami su gekilde ifade edilebilir : Eger
belli bir giivenirlik olasihinda test anlamsiz gakrmgsa, yamt dagihiminm kargs-
lagtirdan dafihimdan farklihg: Snemli degildir, yani bulunan sonuglarin, test
edildikleri kuramsal dafilima benzemeleri olasidir. Diger bir deyigle, miigteri
algilarna iligkin olarak yapilabilecek gozlemsel yorumlarda, ihtiyath davran-
mak gerekir. Fakat ki-kare testi anlamli gtkmigsa, sdzkonusu yanit dagihm da,
karsilastinildign kuramsal dagilimdan anlamh olgiide farkhlastyor demektir ve
elde edilen bulgulara dayanan yorumlar, testin giivenirlik olasihginin elverdigi
diizeyde genellestirilebilmeye yatkindurlar,

Deginilen iiniformite ve normalite testlerine iligkin sonuglarin herbir so-
ru igin ki-kare test degerleri Tablo 10'da sunulmugtur. Bu tablodan gikabilecek
degerlendirme uyanlari, Tablo 9'da yer alan yamitlann incelenecei agsagidaki
altbdliimlerde kullanmlacakur.



Tablo 10 : Biyiik Ankara Oteli Hizmetlerine Yonelik Algilama Diizeyle-

rinin, Normalite ve Uniformite Ki-Kare Test Son uclar.

Soru Denek Ki-Kare Ki-Kare
Numaras: | Sayist Normalite Uniformite
Testi Sonucu Testi Sonucu
1 34 6.25 5.11
2 30 4.43 6.20
3 34 2.22 3.95
4 34 92.6 48.93
5 4 139.15 71.29
5 33 138.90 73.82
7 34 13.33 11.88
8 31 46.91 22.70
9 14 3633 16.29
10 34 18.43 5.70
11 33 3.66 1.40
12 34 4.50 9.24
13 26 27.19 12.84
14 33 10.76 13.76
15 28 82.70 4234
16 30 66.43 39.00
17 33 33.45 18.10
i8 31 82.76 43.02
19 28 43 .80 33.43
20 32 42.19 25.88
21 31 4625 87.23
22 29 111.56 58.76
23 21 33.82 27 46
24 15 9.97 13.32
25 19 24.63 2072
26 17 23.13 17.41
27 17 78.93 42.12
28 16 46.25 24,47
29 19 49.36 26.00
30 32 37.39 16.43
31 34 81.22 40.98
32 24 67.26 52.83
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4.2.3.2. Ihg Goriiniim, Park ve Bahgeler

1., 2. ve 3. sorulara verilen yanitlara gore otelin dig gGriiniimii, park ve
bahgeleri miigteriler {izerinde yeterince olumlu bir etki yaratmamaktadir. An-
cak Tablo 10, bu sorulara verilen miisteri yanutlannda &nemli kararsizliklar
bulunduBunu tesbit etmigtir. Bu sorulara ait tiim iiniformite ve normalite test-
leri ¢ok anlamsiz gikmugtir. Belki, bu tiir goriintim faktérleri, biitiiniiyle, miig-
terinin dikkatini fazlaca yonelttigi otel ozelliklerinden degildir ve bu yiizden
miigteri, bu fi¢ soruda istenen degerlendirmeleri iyi yapamarmsgtir,

4.2.3.3. Personel

Personel ile ilgili gozlemler, 4, 5, 6, 8, 13, 16, 19, 21, 22, 26, 27 ve 31
numaralt sorularda yer almugtir, Yamtlara bakiinca, resepsiyon gérevlilerinin
miigteriler tarafindan, "nazik ve ilgili" olarak algilandiklan anlagilmaktadsr,
Lobi servis personeli de dzenli ve siiratli hizmet vermektedir. Oda temizligin-
den sorumlu personel ise, hem temiz ve bakimhdir, hem de miigterinin malze-
me ve hizmet taleplerini kargilamak igin gerekli cabayy sarfetrnektedir. Ancak,
oda servisi personelinin servis hizinda bir miktar iyilegtirme saglamak gerek-

mektedir.

Yiyecek-igecek mekanlarina gelince, Bagkent Restoran'daki servis perso-
neli, migteriye karg: ilgili ve saygilt bulunmugtur. Aynica dig goriiniisleri de
begeniimektedir. Roof Grill ile ilgili olarak gézlem sayis: daha diisiiktiir. An-
cak burada da, servis personelinin ilgili ve saygili oldugu sonucuna vartlmg-
tir. Fakat personelin dig goriiniimleri, Bagkent Restoran'daki kadar begenilme-

migtir.

Burada deginilen yamitlara ait dagihimlarin hepsinin normalite testlerinin
anlamb ¢ikmast ve iiniformite testlerinin de hemen hemen tamamumin anlamh
ve anlamli olmayanlarm da % 90 giivenirlik diizeyine yakin bir anlamhlikta
bulunmalart dikkat ¢ekicidir. Boylece, yukanda yapilan tiim ¢ikarsamalann

dogruluklar: da sinanmug olmaktadir.
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4.2.3.4. Genel ve Ozel Mekanlar

Yine ilging olarak, otelin lobi, asanstr, oda, banyo gibi mekanlarindaki
faaliyetlerle ilgili degerlendirmelerde migterinin segtii swa sayisina iliskin
oldukea tereddiitlii kararlar vermis oldugu anlagilmakradir. lgili sorularmn ti-
miinde hem normalite ve hem de {iniformite testleri anlamsiz ¢iknustir,

Degerlendirmeleri bu gekinceyi gdzdniinde tutan bir ihtiyathihk kabul
ederek, 7, 9, 10, 11, 12, 14 ve 17 numarali sorulara ait yamt dagthimlarindan
su izlenimler edinilmektedir :

Lobi, miigterinin dinlenme, galigma ve agmrlama ihtiyaglarnm genellikle
karsilayabilmektedir. Asansérler, izl ve giivenli bulunmaktadir, Odalar, gii-
riiftiiye kargs yeterince izole degildir. Fakat ¢alismaya olanak tanimaktadir,
Oda dekorasyonu tasvip gérmektedir, Odalardaki yardimer malzemeler, miis-
teri ihtiyaglanm karsilayabilecek gesitlilik ve niteliktedir. Banyolarda hijyen
kabul edilir diizeydedir. Otel hizmetlerine ait kilavuzlar da veterlidir,

Toplam kalite kontrolii uygulamalan igin yapilacak ¢aligmalarda, yalmz-
ca migteri algilamalarimin olumluluk veya olumsuzluklan degil, olumluluk
yOniindeki puanlamalann yogunlastifs degerler de dikkate alinmalidir. Bu ag1-
dan, drnegin lobi, dekorasyon, yardimer malzemelerin yeterliligi ¢ogunlukla 4
diizeyinde degerlendirildiginde, sayilan hususlarda yine de birtakim iyilestir-
meler yapilmas: gerektigi sonucuna varilmahdir,

4.2.3.5. Restoranlar

Restoranlarla ilgili sorulann {iniformite ve normalite testleri genellikle
anlamb ¢ikngindan, yanit dagihmlanmn ortaya koydugu yorumlarin giivenilir
olacaklanim diigtinebiliriz. Roof Grill'e ait sorulara verilen yanit sayisimin he-
men hemen yan yariya olmasi, bu restoramn miisteri tarafindan veterince bi-
linmedigi gergefine dayal olabilir. Aynica, Roof Grill'le ilgili 24. soruya ait
testlerin istisnai olarak anlamsiz ¢ikmas:, miisterinin bu soruda degerlendiril-
mesi istenen Szel programiarla ilgili olarak nelerin kasdedildigini bilememesi

ile baglannl olabilir.
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Yeri gelmigken bir noktaya dikkat cekmek uygun olacaktir, 24, soru gibi,
miisterilerin ¢ogunun ne kasdedildifini tam anlayamayacaf: sorularin da so-
rulmass, toplam kalite kontroliinde gerekli olan bilgi akis ihtivacindan kaynak-
lamir. Ciinkii, yukanda da degindigimiz gibi, burada yaptigimz tiirden deger-
lendirmelerin yaninda, bazen tekil yamtlar dahi, 6nemli uyanlan yapabilir ve
anketlerin bu hususu da gbzoniinde tutarak hazirlanmalan ve degerlendirmele-
ri gerekir, Dolayisiyla, sinirl sayida deneyimin de {izerinde durulmasi gerekir.
Hgili deneyimi edinmemis olan miisteriler, ya soruyu yamitlamayacaklar, ya da
o soruya tahmin{ cevaplar vereceklerdir. Ancak sorular su anda inceledigimiz
ikinci gruptaki gibi diizenlendigi takdirde, deneyime bagh olmayan yamitlarin
etkilerini, burada yaptifimiza benzer testlerle ayirdedebilmek zor degildir.

Restoranlarla ilgili 20.'"den 29.'ya kadar olan sorulara donersek, Bagkent
Restoran 6zenli ve huzurlu bulunmus, yemekleri ise genellikle befenilmistir,
Yemeklerin ve ickilerin lezzeti konusunda Roof 1a begenilmektedir.

Roof Grill, bundan bagka canli miizik programlan, manzarast ve deko-
rasyonu ile de begeni toplamaktadir. Ancak bu derecelendirmelerde 4 Glgek
deferinin fazlaca verilmis bulunmasy, otelin deginilen hizmetleri daha da mii-

kemmellestirmesi i¢in bir uyan olarak alinabilir.
4.2.3.6. Diger Hizmetler

Otelin geri kalan hizmetleriyle ilgili yamtlar, 13, 18, 30 ve 32 numarals
sorulara karsithk olarak alinmistir. Once, tiniformite ve normalite testleri an-
lamht ¢ikmug olan yanitlan ele abrsak, otelin iletisim olanaklarinmm yeterli ve
etkin olarak kabul gordiigiini ve 6te yandan mdisterinin, kendi kisisel kaytla-
rinin Ozenle saklanacag: hususunda otele itimat ettifini sSylevebiliriz. Ayrica,
otelin genel mekanlanmin temiziik ve diizenliligi hakkindaki misteri yargist
da olumludur. Diger taraftan, ¢amagmrhane hizmetleri de hizh ve zenlt bulun-
mustur. Ancak, hem yamtlarn sayilan daha azdir, hem de bu soruya iligkin
iiniformite ve normalite test sonuglan anlamsiz ¢ikmugtr. Bunun sebebi, muh-
temelen, ¢amagirhane hizmetinin dofrudan algilamaya agik bir hizmet olma-
masinda yatrmaktadir. Dolayisiyla miigteri ya hig yamt vermemis, va da olum-
tu yaratin tereddiitlii olarak belirtmistir,
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4.2.4. Mugterilerin Otelden Beklentileri
4.2.4.1. Serbest Yanit Alinan Beklentiler

Ugiincii grup sorularin Biiyiik Ankara Oteli'ni de¥il, aym ayarda bir sehir
otelinin nasil olmast gerektigini konu aldifim daha 6nce belirtmistik. Yine bi-
lindigi gibi, 1., 10. ve 11. sorular, yamitlarin serbestge verilebildigi tipte hazir-
lanmugtr. Once bu ii¢ soruya verilen yamtlan ele alalim :

Tablo 11, stzkonusu yamtlann frekans dagilimlarint topluca vermekie-
dir. Goriilecegi iizere, bir otele ilk girildiginde en fazla 6nem verilen beklenti-
fer, miigteriden miigteriye belli bir ¢esitlilik gbstermektedir.

Tablo 11 : Serbest Yamit Alinan Beklenti Sorulanindan Elde Edilen Dafi-

limlar.

Otele 1k Girildiginde En Onemli Beklenti Frekans

oo
oy

Giileryiiz

"Hoggeldiniz"” Kelimesini Duymak
Goriinim

Temizlik

Aydmnhk

Dinamik Personel

Kisa Siirede DoZru Yapilan Islemler
Sessizlik

Diizen

Giizel Koku

Mevsime Uygun Sicakhk

(Genis Lobi

Hgi

oy
[

Etkileyici Dizayn
Yegil Bir Resepsiyon
Sayg

L R O

Hoggori
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Tablo 11 : (Devam)

Cahiyma Hayatmm Aksaksiz Yiiriitiilmesi
Acisindan Oteldeki Hizmet Olanaklan ve
Donanim Beklentileri Frekans

(agdag lletisim Olanaklarindan Yararlanmak
[tetigim Olanaklarindan Makul Fiyatla Yararlanmak
Odalann, Egyalanin ve Genel Mekanlanin Temizligi
Caligmaya Uygun Ortam ve Dekorasyon

WEOND w3 e R

Dinlendirici Dekorasyona Sahip, Sessiz Odalar
Egitilmig Personel ile Verilen, Diiriist, Giilerviizlii,

e}

Hgili ve Hizli Hizmet
Devamli Bakimh ve Kaliteli Donamm 2
Anayol Uzerinde Olmali 1

Gece Kliibii Tarzinda Bir Restorana Ait Beklentiler Frekans

Giiriiltiisiiz, Sade Programlar, Hafif Bir Miizik
Giizel Manzarali, Rahat Bir Mekan

Uygun Istklandmimg Olmaly

Kaliteli Bir Miizik ve Ses Diizent

Iyi Bir Servis ve Bol Cesit

Fiyatlart Uygun Olmah

Cok Geg Olmayan Saatlerde Kapanmaly
Bdoyle Bir Mekana Gerek Yok

(S T o R U B I IS

Toplam frekansin 35'in gok iistiinde olugunun nedeni, siiphesiz ki birgok
miigterinin birden fazla yamt vermis olmalannda yatmaktadir. Ancak, acikga
ghriilecedi dizere, miigterilerin hemen hemen yaris: “ilgi” dizerinde birlesmekte
ve ligte biri de "giileryiiz” istemektedir. Bundan bagka, anlamlt sayilacak ilk
beklenti, temizliktir,
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Onuncu sorunun konusu olan hizmet olanaklan ve donanim beklentileri
kategorilegtirildiginde izlenen olgu, miisterilerin, otelde kaliglan sirasinda ¢a-
liyma hayatlarun eksiksiz yiirlitebilmeleri bakimindan en yilksek taleplerinin
kendi odalarina yonelik bulundugudur. Nitekim oda ile ilgili beklentiler, en
biiyiik frekanslara sahiptir. Bunun 6tesinde, nitelendirilen beklentilerin daha
ziyade diger sorulara verilmig bulunan genel anlamdaki beklentilerden pek
fazla farkl olmadiklan gézlemienmektedir. O halde miisteri, 6nceki sorulara
verdigi cevaplar cergevesinde kendi egilimlerini tamdiktan sonra, oteldeki ig
hayatim yiiriitmesi gerektiginde varolacak istemlerini genel beklentilerinden
fazla ayirdedememektedir. Diger bir deyigle, otelde yiiriitiilecek galigma haya-
tt bakimindan miigterinin Snemli miktarda Szel isteginin bulunmadif: goriil-
mektedir. Bu agidan yeralan ¢aligma hayatina dogrudan yonelik beklentiler,
¢aligmaya uygun ortam ve dekorasyon, ¢agdas iletisim olanaklan, gerekli do-
nanimin bakimli olmasi ve otelin anayol iizerinde bulunmasidir. Goriilldigi
{izere zikredilen bu beklentilerde 6nemli bir birlegme yoktur,

Otel yonetimi agisidan 6zel bir soru niteliginde oldugu yukanda ifade
edilmis bulunan 11. sorunun yamtlarina gelince, bunlar pek ilging ¢tkmamg-
lardir. Miisterilerin gece kuliibi tarzindaki bir restorana ait en 6nemli beklenti-
leri, manzara, dekorasyon ve programa yoneliktir. Bu arada, hafif bir miizige
ve giiriiltiisiiz, sade programlara belli bir dzlemin bulundugu anlagitmaktadsr,

4.2.4.2. Segeneklerarast Siralamadan Onem Derecesi Tiiretme

Ugiincii grup sorulardan ikinciden dokuzuncuya kadar olanlarda yanitla-
marnun, beklenti siklarina 6nem sirast vermek suretiyle gerceklestirilecegi yu-
karida verilmisti. Boylece miisterinin, ¢esitli hizmetlerden olan beklenti énce-

liklerinin saptanmasina ¢aligilacakts,

Alnan yanutlardaki sira sayilan derlenerek, nce sira sayilarina gore soru
siklarinin frekans tablolan elde edilmistir. Sonra herbir sik icin bir tiir tarth
ortalama bulunmustur, Bu ortalamann hesabinda verilen sira puanlan frekans-
larla ¢arpihip, herbir sik igin toplam alinmug ve sonra da bu rakamlar, o ik igin
toplam yamit sayisia boliinmiigtiir. Sonuglar, Tablo 12'de sunulmustur,
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Beklenti Gruplart ve Siklan Tartih Olasi Onem
Ortalama Dereceleri
Resepsivondan
Islemlerin Hizt 2,6 2.
Islemlerin Dogrulugu 32 3.
Giileryiizli Hizmet 2.0 1.
Gerekli Bilginin Tam Olarak Verilmesi 32 3.
Lobiden
Rahatlik [ L.
Konfor 2.6 2.
Servis Hizx 2.8 2.
Servis Kalitesi 2,8 2.
Asansdrden
Hiz 2.5 2.
Giivenlik 1,3 1.
Genislik 2,7 2.
fc Tasarim 34 3.
Odalardan
Sessizlik 24 1.
Temizlik 2.9 2.
Dinlendirici Dekorasyon 2,6 1.
Caligmaya Olanak Tantyan Egya ve Ekipman 32 3.
Banyolardan
Temizlik ve Hijyen 11 1.
Genislik 3 3.
Giivenlik 2,6 2,
Yeterli Istklandirma 3 3.
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Beklenti Gruplan ve Siklan Tartih Olast Onem
{ Ortalama Dereceleri
Kat Hizmetleri Personelinden
Dikkat 2.3 1.
Giileryiiz 2.6 2.
Gergek flgi 2,6 2.
Temiz ve Bakiml Goriiniim 24 1.
Qda Servisinden Beklentiler
Hiz 31 2.
Ozenli Hizmet 2,6 1.
Servis Elemaninin Temiz ve Bakimh Olusu 33 3.
Giintin Her Saatinde Hizmet 2,6 1.
Her Aradigim Bulabilmek 3 2.
Restorana Ait Beklentiler
Uygun Dekorasyon 4,5 4,
Personelin Bakimli ve Iyi Giyimli Olusu 3,6 3.
Yemeklerin Lezzet 22 i.
Porsiyon Yeterliligi 4.4 4,
Fiyatlarm Uygunlugu 3 2.
Servis Elemanlarimin Ozenli Davranist 3,1 2.

Bu durumda, herbir soru gikkinin nem derecesi, en kiiciik ortalamals

siktan baglayarak ortaya ¢ikmaktadir. Orneffin Tablo 12'de goriilen resepsi-

yondan beklenti giklarinda, "giilerylizli hizmet®, 2.0 ortalamayla en fazia

ténem verilen beklenti olmaktadir,

Ote yandan, bazt ortalamalarin da esit grktiklant goriilmektedir. Bu du-

rumda, miisteriler, sézkonusu iki g1k arasinda bir Snem farkhilifh gozeteme-
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migler demektir. Otel hizmetleri sézkonusu oldugunda, bu tiir esbeklentiler
¢ok olur; Biiyiik Ankara Oteli'ndeki miisteride sik sik gzlenen "tercihini bile-
meme” olgusunun altnda da, kismen bu neden yatabilir. Bu husus, su sekilde
agiklanir : Miisterinin otel hizmetlerinden olan beklentilerini agifa kavusturur-
ken referans noktalan, kendi yagsanundaki benzer ¢evrelerdir; regin evidir,
isyeridir veya yasadifi otellerdir. Nitelikli otellerde verilen hizmetler, aym
standartlardan hareket edildigi icin, ¢ogunlukla birbirlerine benzerler ve bu
otellerin ¢ofu kez bireyin evinden veya igyerinden daha nitelikli ve kapsamli
donanim ve hizmetleri sunmasma da sagmamak gerekir. O zaman miisteri, bir
hizmetin en fazla Snem verdigi 6gesini bulmaya ¢alisirken, belli bir tercihsiz-

lik vasar.

Gergi tek tek miisteriler sdzkonusu oldugunda bu tercihsizlik yamita yan-
simayacaktir; miigteri, iyi kot bir siralama yapip siklara 1, 2, 3, 4 v.s. gibi sa-
yilar verecektir. Fakat tiim anket sonuclan biraraya getirildiginde, genelde bir
Gnem tercihi kararsizligt bulundugunu Biiyiik Sayilar Kanunu meydana ¢ikar-
tacakur, Bdylece drnefin yine resepsiyona ait beklentilerde "giilerytizlii hiz-
met” ve "gerekli bilginin tam olarak verilmesi” giklarinin her ikisi i¢in de aym
Onem derecesine isaret eden 3,2 ortalamalan elde edilmigtir. Bu durumda, bu
giklardan hangisinin tigtincll ve hangisinin de dérdiincii derecede Gneme sahip

olduklarini bilebilmek miimkiin degildir.

Ancak hesaplarin degerlendirilmesinde, daha da esnek davranmahdir.
(linkii 6nem dereceleri nihayet bir sira lgefi olusturmaktadir (Ackoff 1962 :
184-194). Dolayvisivla az farkh ortalamalann farkli bir 6nem strasina isaret et-
tiklerini diigtinmek dofru olmayabilir. Bu bakimndan, s8yle bir kistas gelistiri-
lerek, istenilen swalama hakkinda fikir yiiriitmek daha dogrudur : Belirtildigi
sekilde elde edilen en kiigiik ortalama ile en biyiik ortalama arasindaki fark,
yani erim, g1k sayisina béliintir. Béylece "birim aynum diizeyi” denilen bir grup
aralif1 ortaya ¢ikar. Omegin, vine resepsiyona ait beklentilerde, birim aynm
diizeyi 0.3'tiir. O halde, soyle disiinilebilir : Gergi "giilerviizli hizmet” resep-
siyona iliskin en 8nemli beklentidir ama, vaklasik 2.3'e kadar bagka bir ortala-
maya erigen varsa, o beklenti gikki da en Snemli sayilabilir. Iste bu sekilde ya-
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pilabilecek dnem derecesi ayrimu, sira Slgekli dagilimlar igin daha uygun bul-
gular vermektedir. Tablo 13'in son stitunundaki 6nem derecesi ayrumlarinda,
deginilen yaklagim kullandmastir,

4.2.4.3. En Onemli Beklentiler

Tablo 12'deki toplu sonuglar en 6nemli beklentiler yoniinden gbzden ge-
girdigimizde su gdriiniim ortaya gikmaktadir ; Resepsiyona ait en 6nemli miig-
teri beklentisi giileryiizdiir. Otelin lobisindeki en Gnemli beklenti ise rahatlik-
tr, Asanstrde giivenlik en dnemlidir. Odalarda ilk 8nce sessiz ortam ve
dinlendirict dekorasyon aranmaktadir. Banyolardan beklenti, temizlik ve hij-
yen faktoriinil en On plana ¢ikartmaktadir. Kat hizmeti personeli s6zkonusu ol-
dugunda en tnemli beklenti ise, dikkatli ¢aliyma ve temiz ve bakimh bir gorii-
niimdiir. Ozenle ve gliniin her saatinde hizmet verilmesi, oda servisi beklenti-
lerinin en Oncelikli olanlandir. Restoranda aranan en Onemli ozellik ise, ye-
meklerin lezzetidir,

Goriilecegi iizere, bu konudaki miigteri yamtiar: ¢ok da ilging sonuglar
vermemistir. Ancak tiglincll grup sorulara iliskin hamverilerin, asagida agikia-
nacak gapraz tablolar biinyesinde yeniden derlenerek kullanilmasi belki daha
degisik bulgulann elde edilmesini saglayabilir,

4.3. ALGI VE BEKLENTI KARSILASTIRMALARI
4.3.1. fligkilerin Capraz Tablolar

Yukarida da belirtildigi {izere, anket soru formlan tzerindeki bilgiler ye-
niden bir degerlendirmeye tabi tutularak, bu kez de Biyiik Ankara Oteli hak-
kindaki algilamalarta miiterinin ayni ayarda bir otelden bekledikleri arasinda-
ki iliskileri ortaya koyan gok degiskenli ¢apraz veri tablolan elde edilebilir,
Toplam kalite kontroli agisindan bu tiir incelemelerin yapilabilmesi ¢ok
onemlidir. Zaten miigteri anketlerinin en Snemli kullanim imkanlarindan biri
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de, deginilen algi-beklenti kargilagtirmalandir. Ancak bunun igin sézkonusu
anketlerin tasariminda, bu karsilagtirmalan miimkiin kilacak diizenlemelerin

yapilmast gerekir.

Agagidaki tablolar, ikinci grup sorulardaki alg: ciimlelerine verilen yanit-
laria, beklentilerin onlarla koordinasyonlu soru siklarina verilen vanitlan gap-
razlamaktadir. Bu ¢ergevede, yatay eksen, yani siitun baghklar:, algs sorulann-
da soru ciimlelerinin ifade ettigi 5 kanhm diizeyini vermekte ve dikey eksen,
yani satir baghiklan da, beklenti sorulanna miisterice verilen sira sayilann or-

taya kovmaktadir,

Bu agidan Tablo 13 resepsiyonla, Table 14 lobi ile, Tablo 15 asansérle,
Tablo 16 odalarla, Tablo 17 oda servisi ile ilgili tiim §zelliklerle ve Tablo 18
de Baskent Restoran algilamalarina karsin restoran beklentilerivle ilgili capraz

dagihimlan yansitmaktadir.
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Tablo 13 : Resepsiyon lle ilgili Bilyiik Ankara Oteli'nin Algilam$1 ve
Miisterilerin Resepsivondan Beklentileri.

ALGI CUMLELERI VE KATILIM DUZEYLERI

Nezaket, Tlgi
Algisi / Giileryliz
Beklentisi 5 4 3 2 1 Isaretsiz
1 14 3 1 - - -
2 5 3 1 - - -
3 2 - - - -
4 - - i - - -
Isaretsiz 1 - 1 . - 1
Kabul Islemlerinin
Hizt Algisi / Islem
Hiz: Beklentisi
1 8 - - - - -
2 3 2 1 - - -
3 4 2 - - - -
4 4 ] - - . ;
Isaretsiz 5 1 1 . - 1
Hesap Kapatma
Islemlierinin Hiza
Algisi / Islem
Hiz1 Beklentisi
1 7 2 - - - -
2 7 i - - - -
3 3 i i - - -
4 3 1 - - - 1
Isaretsiz 6 - 1 - - 1
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Tablo 14 : Bilyiik Ankara Oteli Lobisinin Algilanispn ve Miisterinin Lobi-
den Beklentileri.

ALGI CUOMLELERI VE KATILIM DUZEYLERI

Hizh ve Ozenli Hizmet

Algist / Servis Hiz
Beklentisi 5 4 3 2 1 isaretsiz
1 2 - -2 1
2 3 2 - 1 - -
3 2 1 1 1 - -
4 2 2 1 1 - -
isaretsiz 7 1 2 . . 3
Hizlt ve Ozenti Hizmet
Algist / Servis Kalitesi
Beklentist
1 2 - i - - i
2 2 - 1 2 - 1
3 4 3 1 1 - -
4 . 2 ; i i ]
isaretsiz 8 1 1 2 - 2
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Tablo 15 : Biiyiik Ankara Oteli'nde Asansorierin Algilanigt ve Miigteri-

nin Asanstrden Beklentileri.

ALGI CUMLELERI VE KATILIM DUZEYLERI

Asansor Hiz ve

Giivenlik Algist/

Hiz Beklentisi 5 4 3 2 1 iIsaretsiz
1 1 1 - - - -
2 6 4 2 - 2 -
3 2 - - 2 - -
4 - 1 1 - - -

isaretsiz 4 3 1 - 2 1

AsansOr Hiz ve

Giivenlik Algist/

Giivenlik Beklentisi
1 10 8 2 2 4 -
2 1 1 - - - -
3 - 1 1 - - -
4 ) . . - ] -

isaretsiz 3 - 1 - - 1
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Tablo 16 : Bilylik Ankara Oteli Odalarinin ve Oda Hizmetlerinin Algila-
nisi ve Miigterinin Oda ve Hizmetlerinden Beklentileri.

ALGI CUMLELERI VE KATILIM DUZEYLERI
Odalarda Sessizlik Algist /

Sessizlik Beklentisi 5 4 3 2 1 Isaretsiz
1 - 1 1 1 4 -
2 2 3 - 1 4 -
3 3 2 1 - 2 -
4 - 1 - - - -
Isaretsiz 3 2 1 2 . I
Oda Dekorasyonunun
Dinlendiriciligi ve Calismaya
Olanak Tanir Olmast Algist/
Dinlendirici Dekorasyon
Beklentisi
1 - 2 2 1 4 .
2 2 - 2 - - -
3 2 2 3 2 - -
4 - 3 - - 2 -
Isaretsiz 2 2 - 2 - 2
Oda Dekorasyonunun
Dinlendiriciligi ve Caligmaya
Olanak Tanir Olmas: Algist /
Calismaya Olanak Taniyvan Egya
ve Ekipman Beklentist
1 1 2 - 1 1 -
2 - 1 1 - 2 -
3 - 2 - - ! -
4 3 3 6 2 1 -
Isaretsiz 1 - 2 1 2
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Tablo 16 : (Devam)

ALGI COMLELERI VE KATILIM DUZEYLER{

Oda Termizligi Personeli
Tigi Algist / Oda Temizligi
Personeli Ilgi Beklentisi
1
2
3
4
Isaretsiz

[0 N
o
sk
'

W e o Wh W
A
1
i

L e T e

Oda Temizligi Personeli
Gorlinlim Algist / Temiz ve
Bakimh Goriiniim Beklentisi

1

2

3

4

Isaretsiz

N S
P P

]

¥

t

]
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Tablo 17 : Biiviik Ankara Oteli Oda Servisi Hizmetlerinin Algilanig1 ve
Miisterilerin Oda Servisinden Beklentileri.

ALGI COMLELERI VE KATILIM DUZEYLERI

Qda Servisinde Hiz

ve Ozen Algisi / Hiz

Beklentisi 5 4 3 2 1 isaretsiz
1 5 2 - - - -
2 2 3 - - - 1
3 i 2 - - - 2
4 - - 2 - - -
5 3 2 - - - 2

Isaretsiz 1 5 - . . 2

Oda Servisinde Hiz ve

Ozen Algst / Ozenli

Hizmet Beklentisi
1 5 2 . - - 2
2 1 2 2 - - 3
3 13 i ] i )
4 3 2 - - - 2
5 . | i i : i

Isaretsiz 2 4 - . . .
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Tablo 18 : Baskent Restoran'in Algilanigt ve Miisterinin Restorandan

Beklentileri.

ALGI CUMLELER! VE KATILIM DUZEYLERI

Mekanin Ozenli ve Huzurlu

Olugu Algist / Uygun Dekorasyon

Beklentisi

o b s e e e

isaretsiz

Personelin Gorliniim Algisi/
Iyi Giyimli ve Bakimlt

Personel Beklentisi

o ot s e ba e

Isaretsiz

5

2

1

$a D

% B Wh

Isaretsiz
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Tablo 18 : (Devam)

ALGI CUMLELER] VE KATILIM DUZEYLERI]
Personelin flgili ve Saygih
Algianigt / Servis Elemanimin

Ozenli Davrams Beklentisi

1 6 - 2 - . 1
2 3 2 - - - -
3 3 - - - - -
4 3 i - - - i
5 - 1 - - - 1
6 1 - - N - -
Isaretsiz 6 - 1 - - 3

Yemeklerin Damak Zevkine

Uygunlugu Algisi / Yemek

Lezzeti Beklentisi
1 5 3 1 - - 5
2 - 3 1 - - 2
3 3 1 - - - 1
4 - - 1 - - -
5 - 2 - - - -
6 . - - - . -

Isaretsiz 2 2 - - - 1
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4.3.2. Inceleme Yaklagimi

Biiyitk Ankara Oteli ile ilgili alg: ile aym ayarda bir otel igin beklent
iliskilerinin verilmis bulunan gapraz tablolanm incelerken, alg: ve beklent
arasindaki uyum ve aykinhgm farkli yonleri bulundugu dikkate almmahdur.

Eger ilintili iki hizmet Szelligi arasinda yiiksek alg1 ve Oncelikli beklenti
diizeylerinin ortak frenkanslar, miigterilerin gogunun goriiglerini yansitiyorsa,
o zaman verilen hizmetin miigteri agisindan olumliu bir sekilde algilanmakta
oldugu ortaya ¢ikar, Buna mukabil ortak frekanslann yogunlaguiklan tablo
bélgesi, diisiik algt ve dnceligi olmayan beklentilerin ortak gbzlerini igeriyor-
sa, miisteri, otelin stzkonusu hizmet dzelliklerinin kalitelerini onaylamiyor
ama aym zamanda o tiir hizmet bilegenlerinin varlif da kendisini gok ilgilen-
dirmiyor demektir. Efer éncelifi olmayan beklentilere Gzgli hizmetler igin
yitksek onaylama belirten algilama diizeylerinde yogunlagma varsa, bu iyidir;
fakat aynt zamanda otelin hizmet hedefleriyle miigteri beklentileri arasinda bir
uyumsuzluk oldufunun ve boyle bir uyumsuzlugun bagka bir tatminsizlige
yol agabileceginin de bir belirtisidir. Son olarak, efer miigteri agisindan dnce-
likli hizmetlerin iyi verilmedifini gosterecek olan yiiksek beklenti diizeyi ile
diisiik alg diizeylerinin ¢aprazlandifi tablo bolgesinde frekanslar biyiiyorsa, o
taktirde bu durumu yaratan faktorler hemen diizeltiimeli veya iyilegtirilmeli-
dir.

Yapilacak vorumlarin temelinde bdyle bir yéaliliiglin bulundugu dikkate
alininca, kombine edilmis istatistiksel tekniklerin kullanilmasina karar veril-
mistir. Beklentiler agisindan oncelik dereceleri ve algilar agtsindan da alg
ciimlelerinin katithm diizeyleri sira 6lgekli veriler olduklanndan, ashinda doyu-
ricu sonuglar saglayabilecek korelasyon analizi tekniklerinin uygulanmast sa-
kincali olur, Fakat, iliskinin varhim ve yoniini belirlemek bakimndan tablo-
lara ait kovaryanslann hesaplanmast dogru saptamalar saglayabilir. Yani
sadece kovaryansin Snigaretinin ve O olup olmamasimn gdzoniine alimmast, si-
ra Bleekli sonuglar igin de gegerli olabilir. Buna iligkin kamitin elde edilmesi

balimindan neler yapildigs biraz agagida anlatdmigtir,
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Diger taraftan, yalnizca kovaryansin Onigareti de istegimizi saglamaya-
caktir. Omnegin pozitif ¢ikan bir kovaryans, ¢apraz tabloda frekanslarin tablo-
nun sol st tarafindan sag alt tarafina dogru daha yogunlagmug olabileceginin
bir kamtini verir, fakat drnegin bu yogunlagmamn daha ziyade tablonun st
kisrmnda meveut oldugunu belirlemez. Bunun da ayn olarak saptanmasi gere-
kir. Bu acidan, fikir verebilecek basit bir teknik, satir defiskeni ortancalannin
tablolarin nerelerine diigtiiflinii bulmaktir. Aym anlaygla, istenirse, satir orta
deerinin tstiinde ve altunda frekanslann hangi oranlarda dagildiklar: da goz-
lenebilir.

Tablo 13 ile baslayan ¢apraz tablolardan derhal goriilecefi izere, boyle
bir saptama, bizim verilerimiz sozkonusu oldufunda ¢ok basit gézlemlerle
gergeklestirilebilir, Bunun dnemli bir nedeni, miigterinin diigik algy diizeyleni-
ni gok nadir olarak isaretlemig bulunmasidir.

Kovaryansin kullamimna iligkin bir sakinca olup olmadifinin kamuina
gelince, Likert dlgegine benzer bir yapida tasarlanmig olan ikinci grup algi so-
rularinda goyle bir yaklagimda bulunmak miimkiindiir © Yamt dagihmlarimn
aritmetik ortalamalarinin alt ve tist sirlan, bellt bir giivenirlik olasihif: kabul
edilerek hesaplanir. Burada, giivenirlik olasthig1 diizeyi % 95 olarak alinmgtir,
Bu durumda, efer yamt dagihmlanimin ortancalan aritmetik ortalamalarina
uyum gdsteriyorlarsa, veya bulunan ortalama alt ve ist siirlanmn icerisine
diigiiyorlarsa, bu durum stra dlgekH algr yamu dagilimlanmin aralik veya oran
6lgekli dagihmlar gibi diglinilebileceklerini gsterir. Dolayisiyla, bulunacak
kovaryans, biiyiik bir olasilikla, yamlgrya dilgiirecek sonuglar vermez,

Tablo 19, 32 alg: sorusu igin % 95 giivenirlik diizeyinde aritmetik ortala-
ma alt ve st smurlan ile ortancalan vermektedir, Goriildiigii lizere ¢ofu ortan-
ca, saptanan ortalama smirlannin arasma digmiigtiir.

O halde asafidaki yorumlan yaparken, biribirleriyle iligkilendirilmig algt
ve beklenti yamtlan arasindaki kovaryanslardan ve gapraz tablodaki frekans
yogunlagmasinn hangi bblgede olduu ile ilgili gbzlemlerden istifade eden
kombine bir yaklagim kullamlacaktir. Bu bakimdan hesaplanmug bulunan 32
algt sorusuna ait kovaryans degerleri, Tablo 20'de sunulmugtur.
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Tablo 19 : Alg1 Sorularinin % 95 Giivenirlik Olasithffinda Aritmetik Or-

talama Alt ve Ust Simrlan ve Ortancasi,

Algt Sorusu Aritmetik Ortalama Ortanca
Numaras:
Alt Sinirt st Sinint
1 2.89 3.75 3
2 1.91 2.89 2
3 1.04 4.96 3
4 4.49 471 5
5 4.50 4.90 5
6 451 4.89 5
7 3.33 4.07 4
8 6.94 12.32 4
9 3.44 436 4
10 2.49 3.57 4
11 2.65 3.59 3
12 3.04 3.26 4
13 2.84 5.00 4
14 3.25 3.95 4
15 1.16 3.08 5
16 4.13 4.23 5
17 3.50 4.50 4
18 4.19 477 5
19 3.60 5.00 4
20 3.97 453 4
21 3.90 4.50 4
22 4.36 4.84 5
23 3.94 4.46 4
24 3.66 4.34 4
25 3,45 4.35 4
26 4.05 4.53 4
27 4.30 4.90 5
28 4.30 490 5
29 3.37 4.41 5
30 3.96 4.48 4
31 3.96 4.68 5
32 4,31 4.89 5
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Tablo 20 : Algt ve Beklenti Sorulan Capraz Tablolarimin Kovaryanshar.

Esva Ekipman Beklentisi

Hiskilendirilen Kovaryans Hliskinin
Ogeler Mutlak Degeri Yonii
Resepsiyonda Nezaket Hgi
Algisi / Gitleryiiz Beklentisi 1.19 Dogru
Resepsiyonda Kabul Islemlerinin
Hizi Algist / Islem Hiz1 Beklentisi 0.04 Dogru
Resepsiyonda Hesap Kapatma Iglemlerinin
Hizi Algist / Islem Hizi Beklentisi 0.08 Dogru
Lobide Hiz ve Ozenli Hizmet |
Algisi / Servis Hizi Beklentist 0.05 Ters
Lobide Hiz ve Ozenli Hizmet
Algist / Servig Kalitesi Beklentisi 0.05 Ters
Asansdriin Hiz ve Giivenlik
Algst / Hiz Beklentisi 0.18 Dogru
Asanstriin Hiz ve Giivenlik
{Algist / Giivenlik Beklentisi 0.10 Dogru
Qdalarda Sessizlik Algis1/
Sessizlik Beklentisi 0.58 Ters
Oda Dekorasyonunun Dinlendirici ve
Caligmaya Olanak Tanwr Olmast Algisi/
Dinlendirici Dekorasyon Beklentisi 0.44 Ters
Oda Dekorasyonunun Dinlendinciligi ve
Caligmaya Olanak Tanur Olmas:
Algst / Caligmaya Olanak Tamvan

(.22 Ters




Tablo 20 : (Devam)

549

Oda Temizligi Personeli Ilgi Algisi/

l1gi Beklentisi 0.32 Dogru
Oda Temizligi Personeli Gorliniim

Algist / Temiz ve Bakimh Goriiniim

Beklentisi 0.24 Ters
Oda Servisinde Hiz ve Ozen Algist /

Hiz Beklentisi 0.23 Dogru
Oda Servisinde Hiz ve Ozen Algisi /

Ozenli Hizmet Beklentisi 0.14 Dogru
Baskent Restoranin Ozenli ve Huzurlu

Qlusu Algisi / Uygun Dekorasyon Beklentisi 0.36 Dogru
Bagkent Restoran Personelinin Gorliniim

Algisi / Iyi Givimli ve Bakiml Personel

Beklentisi 0.26 Dogru
Bagkent Restoran Personelinin [lgili ve

Saygili Algilanisi / Servis Elemanlanindan

Ozenli Davrans Beklentisi - 0.14 Ters

Tablo 20'den ¢ikarsamalar yaparken bir hususa dikkat etmek gerekecek-

tir. Algt diizeylerinin en yiiksekligine 5 verilirken, beklenti diizeyinin en yiik-
sek degeri 1 olarak almmigti. Dolayisiyla bu durumda negatif kovaryans, dog-

ru orantih bir iliskinin kanutt olarak diigliniilmelidir. Bir yorum kangikhi

olugmasin Snlemek amaciyla, kovaryansin mutlak degeri ve dnigaretinin anla-

my, Tablo 20'de ayn ayn yazlmugtir.
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4.3.3. Alg: ve Beklenti iligkileri
4.3.3.1. Resepsiyonla Iigili Algt ve Beklentiler

Tablo 13'teki resepsiyonla ilgili algi ve beklentilerin capraz dagihimlan,
goriilecegi tizere, 3 algt ciimlesi ve 2 beklent &nceliginden tiiremistir. Elde
edilen her 3 gapraz daihm igin de kovaryanslanin dogru orantih bir iligkinin
varhgim kamtladiklar: anlagidmaktadir.

Goriilecefi lizere, frekans yogunlagmass, her tic tablonun da sol st kose-
sindedir. O halde miigterilerin, dncelikli beklentilerine verilen karsilik acisin-
dan, resepsiyon hizmetlerinden memnun olduklan séylenebilir.

4.3.3.2. Lobiye Hiskin Algt ve Beklentiler

Lobide toplam kalite kontrolii iglemlerine katkisi yoniinden asil bilinmek
istenen, servis hizi ve servis kalitesi beklentilerinin hizli ve 6zenli hizmet algi-
st ile olan iligkisidir. Gergi lobiden 6ncelikli olarak beklenenin rahathk oldugu
ti¢lincll grup soru yanitinda belirlenmigti. Ancak her miisterinin kendi kafasin-
daki "rahathk” kavramina gore degerlendirecegi bu sistemin alg: kargiifs,
otelce kolay kolay bir nitelik parametresi olarak degerlendirilemez. Dolayisty-
la, bu kavrami dogrudan dogruya kargilayan bir alg ciimlesi kullamimarrustir.

Tablo 15'teki dagilimlanin kovaryanslar, beklendigi gibi ters orantul bir
iligkiye isaret etmektedir. Bu normaldir, ¢iinkii servis iz ve kalitesi, miigteri
beklentileri igerisinde daha gerideki dlgek degerlerini alrmstir, Ote yandan, lo-
binin begeni algist da pek parlak defildir. Cikan sonug, Biiyiik Ankara Oteli
lobisindeki hizmetlerin, hiz ve nitelik ydniinden kisa bir zamanda gézden ge-

¢irtlmesi geregini vurgulamaktadar.
4.3.3.3. Asansére Higkin Algt ve Beklentiler

Ugiincii grubun asansérle ilgili yanularimin degerlendirmelerine bakilds-
ginda, z ve gilivenlik en Snemli beklentiler olarak goze carpmaktaydi. llgili
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alg ciimlelerinden alinan yamtlart bu beklentilerle iligkilendiren dagilimlarda
kovaryans, dogru orantih bir iliskinin varhgina igaret etmigtir, Diger taraftan,
bu dagilimlarin sol {ist dérttebirinde toplanan frekanslanin yeterince yogunlag-
uklart anlagilmaktadir, O halde Biiylik Ankara Oteli'nin asansdr hizmeti ile
miigterinin asanstr beklentisi arasinda hem bir uyum, hem de olumlu bir tat-

min edilmislik mevcuttur,
4.3.3.4. Oda ve Oda Hizmetleri ile gili Algt ve Beklentiler

Oda ve oda hizmetleri ile ilgili algt ve beklentilerin iligkilendirildigi Tab-
lo 16'daki dagilimlarda, otelin eskiliginin ve yipranmshfimn getirdigi tatmin-
sizlikler, kendilerini belli etmektedirler. Beklenti segencklerinin tiimii i¢in alg
ciimlesi karsihklan bulunduundan, elde edilen 4 iki degiskenli dagihm, dury-
mu iyice yansitan verileri saglamaktadir. Miisterinin Sncelikli bekientileri olan
sessizlik ve dinlendirici dekorasyonun genelde saglanmarmuy oldufu agik¢a or-
taya ¢ikmaktadir. 1lgili kovaryanslar hem ters orantih bir iligkinin varhifma
isaret etmektedirler, hem de degerleri oldukga yiiksektir. Bu durumda, verile-
rin dagilig 6zellifine bakilinca, yitksek beklenti sahibi miigterilerden diisiik al-
g1 diizeylerini beyan edenlerin hi¢ te az olmadiklan gériilmektedir. Giiriilti,
izolasyonla ilgilidir. Dekorasyonun tatmin edici olmas: da, otel odalaninin ye-
nilenmediginin bir isaretidir. Cikan sonug, otelin en kisa siirede katlarda ingaat
faaliyetlerini de iceren bir revizyona girmesi gerektigini gstermektedir.

Diger taraftan, icerisinde insan unsurunun etkileyebilecegi ¢ok sey bulu-
nan, oda temizligi personelinin ilgisi ve banyodaki hijven stzkonusu olunca,
miisteri degerlendirmeleri birden degismektedir. Oda temizligi personelinin il-
gisi, beklenti ve algt arasinda hem dogra oranuls iligkileri ve hem de sol st
dortte birdeki veri yogunlagmasim yansitmaktadir. Banyo hijyeni ise Tablo
16'yva alinmarmsgtir. Ciinkd, bu ge miisterilerce hep beklentilerin birinci sirast-
na verlestirildigi icin, algt yantlan ile ilgili caprazlama, ashinda alg1 sonuglan-
nt iceren tablodaki tek degiskenli yamit dagihinmndan bagka birsey vermemek-
tedir.

Son olarak, oda temizligi ile ugragan personelin gériintimii ile ilgili algm
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ve beklenti ortak dagalimina gelince, burada kovaryansin ters orantih bir iligki-
yi yansittifim goriivoruz. Bunun nedeni, temiz ve bakimh goriiniim beklentisi
hakkindaki miisteri diigiincelerinin, birbirlerinden oldukga farklifagmasidir.

4.3.3.5. Oda Servisi ile Ilgili Alg1 ve Beklentiler

Oda servisi kavramu ile ilgili alg: ve beklenti iligkileri, Tablo 17'de sergi-
lenmigtir. Bu acidan miisteri agisindan bir problem olmadiZ ortaya gikmakta-
dir. Kovaryanslar dogru orantili bir iligkiyi ortaya koymakta ve veri vogunlas-

miigteri, oda servisi personelinden memnundur.
4.3.3.6. Baskent Restoran’a Yonelik Alg: ve Beklentiler

Son olarak Tablo 18, miisterinin restoranla ilgili beklentilerini Bagkent
Restorana iligkin algilarla karsilagtiran verileri ortaya koymaktadir. 6 beklent
sikkindan 4 tanesinin alg: ctimleleri sorulmug bulundugundan, miimkiin olan
secenekler incelenmigtir. Gergekten de geri kalan beklenti siklari, miisterinin
fazla Onem vermedigi porsiyon yeterliligi ve fiyat uygunlufu hizmet Sgeleri-
dir, Bunlarmn alg: karsiliklan |, porsivon veterlilifiinin fiziksel standardiarinm
bulunmas: ve fiyatlamada, birgok ekonomik degiskenin karara tesir etmesi ne-
deniyle ikinci grup sorulara alinmamuglardir. Yine de itk grup sorularda, miis-
terinin bu konudaki goriiglerini yansitabilecegi yonlendirme meveuttur,

Kovaryans sonuglarmm ve frekans yogunlagmalarinin sasirtict bir yonii
bulunmamaktadir. Yemek lezzetinin miigteriyi tatmin ettifi ve ayrica, persone-
lin iyt giyimli ve bakimli olusununu da kalite agisindan yeterli bulundugu an-
lagitmaktadir, Ayrica restoran dzenli ve huzurlu bulunmustar ama, ters orantth
iligkiyi veren kovaryansin da yansitu@s {izere bu Szellik, misterinin dncelikhi
beklentileri arasma girmemektedir. Difer taraftan miigteriler, servis elemans-
nn dzenli ve saygih bir davramg igerisinde oldugu digiincesindedirler. Ancak
bu dagihmun kovaryanss, ters orantith bir iligikinin kamtim yansitmaktadur, {I-
gili rakamlar incelendiginde ise bunun, "isaretsiz" sayismin fazlalifindan kay-
naklandig: anlagiimaktadir,
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Géoriilecegi iizere, beklenti ve alg: ¢apraz iligkilerinden ¢ikan sonuglar,
yalmzea algr sorulanm incelemek suretiyle vanlan gézlemlerden pek farkh
bulgular getirmemiglerdir. Bunun bir nedeni, Biiyiik Ankara Oteli'nin birgok
hizmetlerini hald kalitesini kabul ettirir bir diizeyde siirdiirebilmesi ve birgok
alg1 sorusunda miisterinin 2 ve 1, hatta 3 lcek degerini hi¢ veya nadiren iga-
retlemis bulunmasinda yatmaktadir. Ancak éte yandan bu gercek, vani beklen-
ti ve alg iligkilerinin, ayn degiskenlerin tek baglanna olusturduklan dagihim-
larm yorumlarina nazaran farklh yorumlar getirememis bulunmalan, bizi ilging
bir sonuca vardirmaktadir. Boylelikle, sanki Biiyiik Ankara Oteli'nde toplam
kalite kontrolii uygulanagelmektedir. Clinkii deginilen gozlem, misteri bek-

lentilerine oldukga uyarlanabilmis bir hizmet diizeyini vansitmaktadir,

Tabii bunda, Biiyiik Ankara Oteli'nin eskiliginin, tammnmshgmin yansit-
g1 otel kiiltlirliniin ve deneyimli personelinin rolii vardir. Ancak béyle bir
saptama, aynl zamanda otelin miisteri hizmetine ¢ok daha biiyiik bir verim ve
kalite getirecek toplam kalite kontrolii sistemlerine gegisinin sorunsuz yagana-

bilecegine iliskin dolayh bir kamtidir.
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BESINCI BOLUM

SONUCLAR VE ONERILER

5.1. CALISMANIN AMPIRIK BOYUTU

Biiyiik Ankara Oteli, Ankara'mn ilk 5 yildizlt oteli olmas: nedeniyle bu-
giin koklii bir hizmet anlayigina sahiptir, Aynica Ankara'lilar ve Ankara'ya sik
gelenler tarafindan iyl tammr ve bu bakimdan, miigterilerinin ¢ofunun otel
hizmetlerinden yararlamgi devamhilik arzeder.

Caligmarmzin ampirik boyutu, Bitylikk Ankara Oteli’'nde hazirlayip uygu-
ladiZimiz bir miisteri anketinin degerlendirilmesine dayanmaktadir. Bu anket,
calismanin hedefleri yoniinden gok boyutiu bir yararlihiga sahiptir, Ciinkii boy-
lelikle, hem miigterinin otelin hizmetleri hakkinda goris, elestiri ve Onerileri
alinmistir, hem de onlarin bu hizmetlerin kaliteleri hakkindaki algilan 6lgiil-
miigtiir. Bunun otesinde, aym ayarda bir otelden olan hizmet beklentisi 6nce-
likleri sorgulanmugtir. Dolayistyla, deginilen ¢ok boyutlu yararhihik meydana
gelmigtir. Anket, boylelikle otel miigterisinin ortalama profilini iceren sonug-
lar vermistir. Aytica, otelin kalite standardlarnnda yeri olabilecek miisteri gé-
riigleri derlenebilmistir. Otel yénetimi bugiin, toplam kalite kontrolii siireg ve
sistemlerine gegip gegmeme hususunda bir karar agamasindadr.

Bu karara destek saglayabilecek birtakaim gézlemler, Grnegin nelerin ni-
¢in aksadif1 gibi hususlar da bir yere kadar ayn: anketten elde edilebilmigler-
dir. Ayrica, Biiylik Ankara Oteli efer bir giin toplam kalife kontrolii sistem ve
yonetimine gecerse, periyodik olarak miigteri goriis ve bilgileri toplayacaktir.
Boyle ¢aliymalarin nasil yapilmas: gerektigi hususunda da anketimiz, bazi ya-

rarlar saglamaktadir,

Stiphesiz ki, uygulanan anket, bir prototiptir. Ayrica, otel yOneticilerinin,
dogrudan dogruya konuya katkisi olmayan bazi isteklerini de yapisinda icer-
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migtir. Bundan bagka, tnce biiyiik bir drnekleme uygulanmas: planianmig bu-
lunan anket, daha sonra ¢ok daha kiiciik bir 6rneklemi hedef almigtir, Dolays-
styla, yapiimas: gereken, bu tipteki anketlerin hazirlanmasi ve belli bir siirekli-
lik cergevesinde ¢ok daha biiyiik Srneklem hacimlerine uygulanmasidir.

Diger taraftan, anketin bu ¢ercevede yapilabilmesi anketle elde edilen so-
nuglardan birgok gergek ve ayrintimin dgrenilebilmesini engellememigtir. Bun-
lar, Dordiincii Bolim'de anlatlmigtir ve bu boliimde tekrar edilmeyeceklerdir.
Sadece, Biiylik Ankara Oteli'nde toplam kalite kontrolii yaklagimlanmn uygu-
lamip uygulanmayacaklarina iliskin sonuca bir katki saglamiglarsa, vurgulana-
caklardir.

5.2. BUYUK ANKARA OTELI VE TOPLAM KALITE
KONTROLU

Bliyiik Ankara Otelinin nitelikli hizmetler vermefe devam etmesinin
dniine gikan en dnemli olumsuzluk otelin yapt ve ekipman olarak yipranmugli-
gidir, Miigteri degerlendirmeleri de aym kamyr paylagsmaktadir. Tabii boyle
bir nedensellik, yani toplam kalite kontrolii uygulamalarina baslandif: taktirde
ortaya ¢ikacak belli bash engelin boyle bir fiziksel gercek olmasi sevindirici-
dir, Ciinkii, belli bir otel kiiltiirlinlin geligmemis olmasi, personelin egitim ve
deneyimlerinde bilyiik agiklar bulunmas, drgiitsel yapida ve hiyerarsik biitiin-
legmede klasik sistemlerin katt bir sekilde uygulanmasi, bagart olasiligs diigiik
igbaliimi metodlarmin tercih edilmesi gibi buglinden yarina kokten degistiril-
mesi miimkiin olmayacak sebepler bulunsaydi, otelin toplam kalite kontroliine
gecis stireci igin olumlu diigiinebilmek, oldukga zorlagacakt. Sunu da ifade
edelim ki, yapiimig olan miisteri anketi de, otelin, toplam kalite kontroli siste-
mine gegme yoniinden adeta hazir oldugu izlenimini vermigtir. Omegin, varol-
dagu iddia edilen hizmetleri kavramg bir isletme kiiltiicliniin gergekten de
meveut olugu, miigteri anketi vasitasiyla ayrica bulgulanmagtir,

Bunun igin, Biivitk Ankara Oteli'nde karmagik ve klasik bir kalite kont-
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rolii yaklaginn hilkiim stirmektedir. Bu yaklagim, bir boyutuyla otelin rgiitle-
nig biciminden kaynaklanmaktadwr. Sorun ¢6ziimiinde &rgiitsel esneklifin on-
goriilenden daha fazla olmasi, otel personelinin kollektif deneyiminin bilviik
olmasinda yatmaktadur.

Oysa IS0O-9000 uluslararas: kalite kontrol yonergesinde de yol gfsterici
olmast agisindan belirtildigi sekliyle, toplam kalite kontroliinden yGnetimin te-
mel sorumlulugu, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini i¢in politikalar olustur-
maktan ibarettir (Tiirk Standartlant Enstitiisi 1992). Bu agidan diisiince zincin
su sekilde devam etmektedir : SGzkonusu kalite politikas: ile verilecek hizmet-
lerin diizeyi, hizmet standardlan, standardlann uygulanmasinda izlenecek
yontem ve en Onemlisi, hizmet veren personelin rolleri saptanmalidir. Kalite
politikasi ile belirlenen hedeflerin bagsariya ulagmasi, kurulacak kalite sistemi-
nin yeterlilifine ve ilgili igletmenin yapisma olan uyumuna baghdir, Yonetim
is¢, bu sistemin Ongdriilen diizeyde hizmet ¢iktist saglayip saglayamadigim ve
stirekli bir gelisme gisterip gosteremedifint inceler, tartigr ve tedbirleri alir.
Bu agidan ybnetimin yapisy nasil gelistitilmis bulunursa bulunsun, drgiitte,
hizmet kalitesini dogrudan dogruya etkileyen personelin sorumluluk, vetki ve
kargiliklr iligkilerini tamamlayan, drgiitte olumlu ve etkili bir kalite bilincinin
geligtirilme ¢aligmalarim ylirliten, kalite maliyetlerini denetleyen ayn bir bs-

liim mutlaka olusturulmalidir,

5.3. ANKET SONUCLARININ TOPLAM KALITE
KONTROLUNE GECIS PERSPEKTIFIYLE IZLENMESI

Yukanda deginilen toplam kalite kontrolil sistemine yOnelik drgiitlenme
Onerilerinin Bilytik Ankara Oteli somut 6meginde bagarit bir gekilde nygula-
nabilmesi miimkiindiir. Zaten o yiizden bu gecisin yapilip yapiimamasma ilig-
kin tartigmalar yogunlasmg ve bir yerde bu ¢aligmay: da gidiilemistir. Ancak
elbette ki otel, Emek Otelleri zincirine bagh oldugundan gerekli kararlann

alinmasi, oldukga bilyiik dngaliymalan gerektirecektir,
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Biiyiik Ankara Oteli'in boyle bir uygulamaya gegisindeki bagan, ilk aga-
mada konaklama faaliyetini saglayan orgilit yapistn bozmakla degil, bilakis o
yaptyt miimkiin oldugunca korumakla gerceklestirilebilir. Toplam kalite kont-
rolil ve yonetimini yerlestirmek bakimindan atilacak ilk adim, anketimizde ya-
pildir bicimde miisteri beklentilerinin ve algilanimn kargilagtiriimas ile orta-
ya ¢ikan kalite diizeyi tesbitlerini elde etmektir.

Boylece elde edilecek olan temel veriler dogrultusunda, meveut drgiit ya-
pist igerisindeki siire¢ aksaklbiklanmin incelenmesi gerekir. Bu aksakhiklar,
Szellikle otel sektorii hizmetlerinde kogullanan "aynlmazhik” prensibi ¢ergeve-
sinde, dikey ve yatay orgiit iliskilerinin yeterlilifi agisindan bir degerlendirme-
ve tibi tutulmalidir, Bunun yaninda, uygulanacak olan standardlarla, milgteri
beklentilerinden ¢ikarsanacak olan standard gostergeler kargilagtinimalidir.

Bu agidan Biiyiik Ankara Oteli'nce yiiriitiilen hizmetlere bakildiginda,
bunlarin, konaklama, &nbiiro, rezervasyon, kat hizmetleri, telefon santrali, ¢a-
magirhane, vivecek-icecek gibi iglevlerin siireglerivle mutfak, servisler ve ni-
hayet ziyafet gibi servis ve mutfak elemanlarimi koordine eden eggiidiimld si-
reclerden olustufia goriiliir. Miisteri degerlendirmeleri bu islev ve siireglere ait
fiziksel ve davramssal etmenlerin saptanmasina, baglayict sonuglar elde ettire-
cek Slgiilerde yardimet olabilir. Anketimizde de asil bu dogrultuda bulgular el-
de edilmigtir.

Anket sonuglarimiza bir de burada ifade edilen perspektifle bakacak
olursak, énce standardlann saptanmas: agisindan, otelin zorunlu fiziksel nite-
liklere yeterince sahip oldufu gergeginin miisteri tarafindan algilandigint go-
riiyoruz. Fakat aym zamanda, miisteri beklentilerinin defisen ve gelisen gehir
oteli ihtivaclart yontinde ifade edildiklerini girityoruz. Tek degiskenli tablo-
larla birlikte, algr degiskenlerine bagh tablolann ortak incelemesi, bu agidan
yeterlt mesajlar tagimaktadir.

Nitelikli sehir otellerindeki fiziksel diizenlemeler, modernlik ve kullans-
lilik dogrultusunda gelistiriimektedir. Bityiik Ankara Oteli'nde aym yine dog-
ru biiviik bir yenileme yvatinminin yapiimast kaginimaz olacakur, Zaten anla-
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sildig: kadaniyla toplam kalite yénetimine gegisteki asil tereddiit, bu fiziksel
yenilenmenin gergeklestirilmemesi halinde, toplam kalite kontroliiniin insan
faktdriine bagh olmayan bir cephesinde standardlar uygulanamadigs icin, dteki
unsurlar acisindan da mucizeler yaranlamayacag: diigiincesinden kaynaklan-
maktadir, Halbuki ¢alismamzda personelin nitelikleriyle ilgili miigteri algilan
hep yiiksek ¢ikmigtir,

Davramgsal kalite etmenleri sozkonusu oldugunda miisteri degerlendir-
melerinin iyi olusy, 6nemli dlgiide personelin egitim ve deneyimlerine dayan-
maktadir. Efer toplam kalite kontrolii uygulamalan gerceklesirse, hizmetler,
iyi tammlanmug standardlar cercevesinde denetleneceklerdir. Birgok hizmetin
niteligi, bu yolla aynica rasyonalize edilmis olacakur. Bu, mekanlann temiz-
lenmesi ve bakimindaki kat hizmetleri departman: siireglerinden miisteriyi ne-
zaket ve ilgiyle anlama ¢abasina kadar ¢ok genis bir yvelpazede yayginlagacak-
tir.

Toplam kalite kontroliinde, hizmet kontrolii yaninda, hizmetin verildigi
andaki dogrulugu iizerinde de durulur. Aynica, aksamalant Snlemeye yonelik
acil durum standardlart da mevcuttur. Bu tiir kalite kontrolii ile ilgili olarak
genel bilgilendirilme toplantilannda, bdyle standardlanin deneyimli personelin
ig motivasyonunu dahi yiikseltebilecegi izlenimi uyanmugtir.

Ozellikle Biiyiik Ankara Oteli'nde baslatilacak bir toplam kalite kontrolii
uygulamasinin bir hayli basanl: olabilecegine iliskin daha birgok izlenim sayi-
labilir. Omnegin, toplam kalite kontrolii sistemi igerisinde ¢ahisamn getirecegi
¢oziimlere dnem verilir, Ote yandan, Bityiik Ankara Oteli 6zellikle deneyimli
personelin dneri getirme imkanlarin: oldukga genis sekilde kuilanma egilimin-
de oldufu goriilmektedir. Ancak, ne kadar deneyimli olursa olsun, ¢aliganin
getirecegi ¢Oziimler, ancak onun kalite kontrolii sistemine entegrasyonu sonu-
cunda gerekli etkiyi gdstercbilecek hale déniigebilir.
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5.4. BAZI EK ONERILER

Bilyiik Ankara Oteli'nde toplam kalite kontrolii sisteminin fazla bir giig-
lige ugramadan etkin bir bigimde igletilebilecegi ortaya gikmustir. Ancak ote-
lin tiim ozellikleri diigliniildiigiinde, sistemin kurulugu ile ilgili olarak ilk aga-
mada gergeklestirimesi gerekli olan isler yoniinden, asagidaki dnerilerimizin
Oncelikleri vardir.

Hizmet siireglerinin ve siireg akiglarina katkida bulunacak destek hizmet-
lerinin mevcut durumlan gozlenmeli ve gézlemler, programli bir bigimde kay-
dedilmelidir. Bu kayitlarin olugturacag: saptamalar ¢ergevesinde miisteri bek-
lentileri ve var olan hizmet dizeyine ait algilamalar ¢ahismamizda
gergeklestirildigi sekilde saptanmalidir, Elde edilecek ve yaptifimiz anketin
sonuglarina benzer tipteki sonuglann siireglerde ve standardlarda Sngorebile-
cegi degigiklikler, igletme kisitlarini gdzéniinde tutmayt unutmaksizin, gercek-

lestiritmelidir.

Diger taraftan, otel sektoriinde en Snemli unsur olan ¢alisann tatmini il-
kesini, toplam kalite kontroli sistemindeki anlamuyla yiinirlii§e koyabilmek
amaciyla, otel personelinin thtiyag ve beklentilerinin saptanmasi gerekir.

Ote yandan, 6rnegiin miigteri algs anketlerinin belli periyodlarda tekrar-
1aﬁmzisx, ve ¢esithi teknikler kullamilarak miigteri Oneri ve sikayetlerinin gerek-
tiginde ¢oziim gruplan tarafindan incelenmesi, toplam kalite kontroliine gegil-
dikten sonra siirdiiriilecek islerdendir. Ancak bu yaklagimlara ahgmak,
1sinmak ve onlan sabit bir bagan diizeyinde gergeklestirebilmek de, baglangic-
ta, hem egitim olanaklarinin hem de ufak ¢apli dahi olsa bir takim uygulama-
larn tasarlanmasiny gerekli kiar. Bu bakundan, deginilen ¢aligmalara basla-
mah, deneysel amagh da olsa, drnegin kalite ¢emberi kavramna Szgii bir
takim egitici toplantilar yapilmahdir.

Bir zamanlar, bilyiik Ankara Oteli, kendi yildiz grubunda bilyiik bir reka-
betin igerisinde degildi. Simdi Ankara, Bilyiik Ankara Oteli'ne rakip olabile-
cek otellerle dolmustur, %70 civanindaki doluluk oraninn bir kism, 6zel indi-
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rimli anlagmalar ¢ergevesinde Tiirk Hava Yollan gibi kurumlara satilan yatak-
lar sayesinde gerceklegmektedir. Dolayistyla kisa siirede toplam kalite kontro-
lii ve yonetimi ilkelerinin benimsenmesiyle otelin yeni bir kalite rekabetine gi-

rigmesinin zamam gelmis olabilir.
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EK1

BUYUK ANKARA OTELINDE UYGULANAN ANKET SORU FORMU
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SAYIN MISAFIRIMIZ

Size gelecekie daha ivi hizmetler verebilecek daba mikemmel bir otel sunabiimek bakimindag,
cevapluyacaginz bu anket bizim icin ¢ok Snemldir. Litfen bu anketi skuyaouz ve mimidin

oldufunca cevaplandirmz

Cinsivelingz oo, Dogum tariiniz. oo iR Medent durumunnz, ...
OTELIMIZLE IL.GILI SORULAR

1 Hatwhyorsanz otelimize {lk gelly nedeninizl ve terihind yazmmiz ettt s s .

7 Kopaklamalarimizda otelimizi tercih edisinizin nedeni,asafzdakilerden hangisi yada hangileri oldu 7
i Qdalara konfora [ ] Otelin konumu D Servisin mikemmellig [N Gegrmig denevimler
L:E Restorant camagirhane sauna, yizme havizza gibi yan dnitelerin ve hizeterin mitkemmeligl
U1 Otelin tanztun ve reklamlan E] Hizmet fivatlanmn oy gLnL,gu
EDN&: FBEITETIIZ, vttt ovassemsececmsmsass e sest e st et s B A e R b et v cr e e e e

Otelingzin en frla hangt hizmetlerinden varariandmtz 7.

(7]

4 Odalarnezdaki malzemelerin kalitesinden memnun musunuz 7o, et e ORI
Yarsa,begenmedifing malremelern yammz ... fetrereete e v
Arzu ettifiniz bagka malzemeler varsa, belIrtiniZ i ertrariee s et ens -

Ay

Oralimiz odalarnds verileniern dipnda bulunmasi istediZiniz hizmetler varsa bellrtiniz,

& Restoraniaruzda Geeliikls tercih ettiginiz vemekler varsa, itfen adlanm YAZIMZ 1o

~3

3 Otelimizde dzel bir kutlama vapmak istedifinizde hizmet birimlerimizden hangisini tersih ederdiniz TNeden 7
B Gddl”"‘dﬂ 1 Lobide (3 Roof Gritrde £l Ba@kmt Restoran 'da

9 Ctelimizde bir is gorismesi veya toplantis; vapmaya karar verriy olsaydimz hizmet birimlenimizden hangisini
secerdintz? Meden ?
I Lobi O reerGrill {] Ziyafet salonlanidan birt L] Bagkent Restoran vefveya bar

10.Restoranlarnmuzda hutunmayan ve olmasun arzu ettifiniy hizmet olanaklan varsa belirtiniz:

11.8auna hizmetierinden vararlandimzsa [ sikayet vefveya Snerileriniz nelerdin 7o

12.Yizme havurumurdan yamr’aﬁduw;s diigineelerinid ve varsa,beklentileriniz yenniz :
Biry TR corererm oo .. Dinlendiricilik Qze:ihgx ......... waves oo o Temdzdik ve I8t e s
Driger Ozellikler e i Reklentileriniz :, ST SO O SO PO U PP

13 Otelimizin telsfon ,kmr'a,a.smsﬁr kalorifer ,TV vb. teknik hizmetleri ile ilgili olarak varsa sikayetleniniz aelerdir 7

f)nerzlmmz nemrdxr

14 Xonaklama ve yivecek -igecek hizmetlering aynlxm$ mekanlanmenn mgsﬂda kalan otel mekanlannuzds arang ta '
bularnadifniz, hizmetler varsa , YAz oersees e

15 Oteliomiale fipiti penel ienimicrints dognittasunda , varsa elestirileriniz ve Serileriniz BElETdr %oevvirersre

B D G T A L Lt A
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Agagdald sorularm yamtiaon, vanlarma verilen ve 5'ten U kadar sayilardan olusan Slgede iyaretleyiniz. Bu
bakimdan §'iisaretlemek verilen cimleye tamamen kanimak ,1'iisaretiemek te hi¢ katrimamak

aniamina gelecektir. 4, 3,2 ise ara derecelerdir,

(Otelimizin her tirld hizmetinden yararlapmaya tmkan bulsmanys olabilirsiniz. Bu nedenle efer baz sorulan
vanithamaniz zorsy, snlan athavahilirsiniz.

1. Otelinizin dis goriadmi hoga giden bir etki brakryor. £4321
3. Otelinizin park veri rahatca park vapabilmern ve arabarm: girvenle irakabilmern igin gavel aygun. 34321
1. Otetinizin diy meksniannda gize garpan bahgeler ve dijier doga duzeniemelert gayet etkileyicidir, 343321
4. Otelinizin resepsivon gorevlileri tarafindan cezaket ve igivie karplandim, 54321
5. Oteliize kabul jslemlerim strathi bir sekilde tamamlands. 4321
6. Otelinizden aynilirken hesap kapatma islemleron Jbekletmeden yapilin £4321
7. Otelinizin lobisi rahatea galigmama dinlenmeme ve / veya mizafirlerimi afrrlamaima gok misan. £§4321
8, 1obi personeli isteklerimi ksa zamanda ve gzenle verine getirdl, 54321
9, Crtelinizin ssansdrlerivie Kisa siirede vo gitvenit bir sekitle ndama wlagabiiivorum. 4321
10.Otelinizin odatarndan digardaki guraltitler duyulmuyor. 54321
11.Odalarininn dekorasvonu dinienmeme ve caligmama olunak tamyacak bigimde dizenlenmis. 54321
12.Odalarmuzn banye bolimierinde hijyen kosullar yerine getinlmigtir, 54321
13.Otelinizde camagirianm kisa zamanda ve istedifim ity temizlend: . 54321
14 Odalanmuzdaki yardime: malzemeler ihtiyagharum karsitavabilecek gesitlilikte ve nitelikledir. $4321
15.Odalannzn temizliginden sorumly personel ekstra malzems / hizmet talepleriomi korglamak

icin ellerinden geleni yaptilar, 54321
16 Ocatanmzn temizlik ve dizeninden sorumba personel dizenlt ve bakumadr. 54321
37 Oidalannzda bulusan otwlinize ait kilavuz oteliniz hizmetier hakianda yeterli bilgiler: veriyor. 54321
18 Otelinizin iletisim olanaklan otel digt ile baglantum etkin bir gekilde saglads. 54321
19.0da servist el ve dzenii hizmet vermektedi. 54321
20 Baskent Restorant, kahvalt ggle ve aksam vemeklerd igin dzenli ve humurly bir mekandir. 54321
21 Baskent Restorant personeli ,ivi givimii ve balomddy 54321
22 Baskent Restorant personeli servis strasmda bana kars: gili ve savgds idL 54321
23 Baskeat Restorant vemekierd damak zevkime uygundar, 54321
24 Reof Griltide {belli arelikiasla gercekiegen) dvel programiar befenime aygundur, 24321
7% Toof CGrill dekorasvenu ve manzarast ik etkiteyici bir miekandu. 34321
26 Roof Grill personehi ivi ghyimii ve bakimhidir. 54321
27 Roof Grill persone_ii servis swastnda bana Karyt saygilt ve ifgili idi 543121

28 Roof Grill vemekleri damak zevkime uygundur. 54321
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29.Roof Gril'de yerli ve fveya vabano: aradiffum fn iceceklert bulabilirim. 54321
30.Otelinizin herkesin kullanabilece#i gemel mekanlan temiz ve divzenlidiz. 34321
31.0tel personeli aksettirdigim tim thtbvagianmla fgilendi, 54321
32 Oteliniz kavitlacmdaki bana ait kisise! bilgiler dzenie sakd tatulmaktadsr, 54321

Asafrdaki sorulanin yamtiarinda da Biiyilk Ankara Oteli ayarinda bir sehir otelinden olan beklentilerinizi
dile getiriniz

Asagrdakd serulart (2 - 9 ) en dnemli beklentinize 1 vermek {izere Jnem derecesine gire siralayini

2 .Bir ctelin resepsivon biriminde kavit kabul ve hesap kapatraa islemleri aginindan beklevtileriniz
O Istemiemin hin [ Istemierin dofinsugn ) Gterytle hizmet

[ Gerekii bilginin tam olarak verilmesi

3 Bir otelin lobisinden beklentileriniz ;

{1} Ranatik L) xonfor [ servis um £ servis Kalitesi
4 .Sehir otellerinin ¢ofunun gok kath oldugunu ddstintrsek asansdr agisindan beklentileriniz, _
Hiz (] Gavenlik Genislik [ 1 wsarun
3 Bir otelin odalanmdan clan beklentilerinir, _
[ sessiznix [ Temiztix [ Dintendirici bir 0% Caligmaya olangk
dekorasyon tamysn e3va ve ekipman
& Bir otelin banyo balimninden olan beklentileriniz
[ Temiziik , hijven [ Genigtix [ Guventix (1 Yeterli mpikiandurma
7 Bir otelde oda temizlifl ve ditreninden sorurmln personelden olan beklentileriniz
[ pikkatiiik T Guleryiz ] Gergek ilgi £ Temiz ve bakonh
gériinitn
8 Bir otelin oda servist hizmetinden vararlamgken dikkat estifiniz hususiar
¥ 3 Oweati hizmet L] Servis etemanm temiz ve halumi slmast
[ Gantn her santinde hizmet [ Her amdim bulabilmek

& Bir otelin ginltk hizmet veren restoramndan beklentileriniz |

£l Uyguxn dekorasyon [ Personetinin bakimls ve i givimii olmast L] Yereklerin terzeti
Porsiyonlarin yeterhligl ] Fiyatlanm wygunbagu {3 gervis etemanlanmm dzenli
davramy

10.Eopaklamany sirasinda ¢alisma havatinem eksiksiz ylirttebilmeniz igin }ﬂksek nitelikli bir sehir otelinden
beklediiniz hirmet olanaklaros ve donagim belintiniz,

T L o T T S T

11 Konaklamakia cldugzmuz otelde gece kultthd tarznda dﬁzenlemm@ bir restoran meveut oisavdl b mekana
ait beklentileriniz neler GIUNAR T Lo ire et ce it o v m et es s e v ce kst e et a bt
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