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The Usability of the Critical Incident
Technique (CIT) in the Measurement and
Improvement of Service Quality in the Hotel

Industry: A Comparative Evaluation with the
SERVQUAL Technique

Abstract

The purpose of this study is to investigate to what extent the Critical Incidents
Technique is an efficient method in the service quality measurement and improvement of
the hotels in Turkey. The comparability of the Critical Incidents Technique in terms of its
application process and findings with SERVQUAL measurement technique are also exam-
ined. Results have shown that this technique is a qualitative-exploratory research method,

-which should be used in the process of service quality improvement of the hotels rather
than their service quality measurement. Thus, it should not be recognized as an alternative
to other service quality measurement techniques such as SERVQUAL, but as a comple-
mentary technique. -
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Giris

Mal ve hizmetlerin kalitesi, son yillarda, ¢esitli agilardan dnemli bir
boyut olmaya baslamistir. Oyle ki, gerek firmalarin gavenilirlik agisindan
degerlendiriimelerinde, gerekse tuketici odakli pazarlama faaliyetlerinde
onemli degiskenlerden birisi olarak kabul edilmektedir. Dolayisiyla, kalite
etkili bir rekabet araci olarak gindemdeki yerini almistir.

Ancak, hizmet sektériinde kalitenin etkili bir rekabet araci olarak
kullaniimasi, él¢ulebilirligindeki bazi sorunlar ytizinden zorlagsmaktadir. Bu
sorunlar, hizmetin Gretildigi anda tuketilmesi, tretiminde insanin 6nemli rol
oynamasl nedeniyle standardizasyonunun zor olmas! gibi faktérlerden
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle, son yirmi yildir hizmet kalitesinin él¢iimesine
yonelik calismalar nicelik ve nitelik itibariyla artmaktadir. Ornegin, SERVQUAL
(service quality-hizmet kalitesi) teknigi hizmetin kalite dizeyini 6lgmede sik
kullanilan bir aragtir. Ancak, bu ve diger tekniklerin statik ézelliklerinden dolayi,
satici ve alici arasindaki etkilesimin gok yogun oldugu hizmet sektérlerindeki
kalitenin 6lcumiinde etkili ve yeterli birer arag olmadikiari da belirtiimektedir.
Bu yetersizlidin, tuketici veya musterinin ihtiya¢ ve isteklerini sifir hatayla
kargilamaya odaklanmig olan Toplam Kalite Ydnetimi'nin yayginlasmasiyla
daha da 6nemli hale geldidi séylenebilir. Béylece, hizmet kalitesinin
6lcimunin yani sira, dizeyinin de devamli olarak iyilestirilebilmesi igin
sistematik ve daha dinamik yapidaki yéntemlerin kullaniimasi gerekmektedir.

Ote yandan, otelcilik sektérii satici ve alici arasindaki iligkinin gok
yogun oldugu ve Toplam Kalite Yonetimi'nin yaygin olarak kabul gérdug
sektorlerden birisidir (Heymann 1992; Edvardsson, Thomasson ve @vretveit
1994, Catak 1996, Bolat ve Seymen 1996; Baydas 1996; Dinger 1996).
Dolayisiyla, otelcilik sektoriindeki kalite diizeyinin en 6nemli géstergelerinden
biri, musteri ile isg6ren arasindaki etkilesimdir. Bu nedenle, hizmet kalitesinin
iyilestiriimesinde s6z konusu etkilesimlerin analiz edilmesi de 6nemli
olmaktadir. Oyleyse, bu sektérde hizmet kalitesi aksakliklarinin yapisini
aciklayacak ve musteri tatmininin ve/veya tatminsizliginin altinda yatan gergek
nedenleri ortaya koyacak etkili bir araca ihtiya¢ duyuimaktadir. Kritik Olaylar
Teknigi (KOT), yukarida s6zu edilen etkilesim anlarini analiz edebilmesi,
bizzat musterilerden alinan bilgilere dayanmasi ve ¢zellikle musterilerin
yasadiklari memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici hizmet deneyimlerini
aktarmalarina olanak saglamasi nedeniyle, kalite iyilestirmede kullanilabilecek
etkili bir teknik olarak, bu galismanin konusunu teskil etmistir.

15



« DAU Turizm Aragtirmalari Dergisi Cilt 4 Say! 1-2 Bahar-Giiz 2003

Literatiir incelemesi

Kritik Olaylar Teknigi’nin Tanimi ve isleyisi

OT.il an (1954) tarafindan ortaya atilmistir. Flanagan, .
A.B.D. Hava Kuyv i'ndeki en & ipozi lara gelebilmek igin kritik
gerekliliklerin neler_oldugunu belirlemek amaciyla KOT'u gelistirmis,

“metodolojisini ve temel ilkelerini aciklamistir.

. KOT, insa ileilgiligd larak bu gézlemlerin
uygulamadaki sorunlarin ¢ézumune katkida bulunabilecek sekilde—
“siniflandiriimasi icin 6zel olarak tanimlanmis prosedirler dizisinden

“ olusmaktadir (Bitner, Booms ve Tetreault 1990)@9 teknik, insanlarin gegmiste
We olumsuz deneyimler hakkinda éykiler anlatmalarini
saglama fikrine dayanmaktadir. Teknige gore, musterilerin kendileri tarafindan
“anlatifan bu Gykulerin icerik analizi yapilarak, benzer konulardaki olaylar adim
adim bir stregte siniftandinilarak kategorilere ayrilir. Sonra her bir kategoride
yer alan olaylar 6nem sirasina gére siniflandirilir. Neticede, hizmetle ilgili
olumiu ve olumsuz unsurlar belli bir dizene konmus olur.

Yukarida da belirtildidi Uzere, insanlarin kendi deneyimlerini anlattig
oykuleri veri olarak kullanan bu teknik, 6zellikle musteri ve hizmet personeli
arasindaki iligkilerin analizinde 6nemli bilgiler saglamaktadir (Walker ve Truly
1992; Gremler, Bitner ve Evans 1994). Bu agidan, KOT ile, veri toplama ve bu
verileri siniflandirma bigimi agisindan, musterilerin ve ¢alisanlarin belli bir
hizmetle ilgili en fazla memnuniyet duyduklart ve en fazla memnuniyetsizlik
duyduklari deneyimleri, diger bir ifadeyle, kritik olaylar toplanmaktadir. Boylece,
yontem, hizmetin kalitesiyle ilgili gok sayidaki sorunlari ve olumlu yoénleri
her bir isletmeye ve agirliklarina gére olusturabilmektedir (Oztiirk 2000).
Boylece, hem o dénemdeki kalitenin dizeyine iliskin belirli sonuglar elde
edilebilmekte hem de kalitenin iyilestirimesi gereken 6geleri belirlenebilmek-
tedir.

Yukarida belirtilenler gergevesinde, KOT, belli bir isletmeye veya
déneme ait kalite boyutlarina iliskin son derecede fazla sayidaki ve gesitteki
bilgiyi toplamada etkili olabilen bir yéntemdir. Ancak, ¢ok sayida ve gesitteki
bu verilerin yorumlanmasiyla ulagtlan bulgularin genellestiriimesi mumkin
olmamaktadir ki, bu tirden teknikler, aragtirma yontemleri arasindan “kesifsel
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yontemler” igerisinde ele alinmaktadir (Hair, Bush ve Ortinau 2000 215)

Dolayisiyla, KOT, kalitatif (niteliksel) analizlere olan

arastirma yontemi olarak degerlendirilebilir.

Kritik Olaylar Teknigi’nin Kullanildigi Onceki Aragtirmalar

Teknik, bugline kadar hizmet kalitesi aksakliklarini ele alan ¢ok
sayida arastirmada kullaniimistir. Ornegin, bu teknik, A.B.D. Hava
Kuvvetleri'ndeki stajyer bir pilotun ugmayi 6grenememesinin nedenlerinin
arastirilmasinda kullaniimistir. Daha sonra, bombalama gérevindeki
basarisizliklar ile etkin olan ve etkin olmayan lider davraniglarinin
arastirimasinda KOT kullaniimigtir. Ayrica, Pittsburg Universitesi Psikoloji
Bolumi’'nde kritik olaylarla ilgili pek gok ¢alisma yapilimistir. Bu calismalarin
cogunda, cesitli mesleklerde basarili olmak igin kritik gerekliliklerin neler
oldugu ortaya konulmustu_r:(Edvardsson 1992; Oztirk 2000).

Bunlarin yant sira, teknigin, tretim hatalarina kargi musteri tepkilerini
tespit etmede, garsonlar igin egitim programlari geligtirmede, perakendecilik-
teki hatalar ve telafi etme stratejileri ile ilgili tipoloji gelistirmede ve hizmet
alma ve verme sirecindeki iletisim sorunlarinin kaynaklarini belirlemede
kullanildigi gértlmektedir. Ayrica, KOT, durtusel (o anda karar vererek) ve
zorunlu satin alma davranigi, kendi kendini édullendirme davranisi ile saglik
endustrisinde tuketicilerin hizmet kalitesi algilamalari konularinin
incelenmesinde de kullaniimigtir (Burns, Williams ve Maxham 2000).

KOT'un algilanan hizmet kalitesini 6lgmede bir arag olarak ele
alinmasi, Bitner, Booms ve Tetreault'un (1990) calismalarina dayanmaktadir.
Bu arastirmacilar, KOT'u otel, restoran ve havayolu miisterilerinin gok memnun
edici ve gok memnuniyetsizlik verici hizmetleri birbirinden ayiran personel
davraniglarini tespit etmek icin kullanmislardir. Bitner, Booms ve Mohr’un
(1994) yaptigi bir diger ¢alismada ise, hizmet personeli tarafindan algilanan
kritik olaylar analiz edilmektedir.

Diger yandan, ticari banka subelerindeki béltimier arasi uyumsuzluk
(Gremler, Bitner ve Evans 1994), marka ve magaza degistirme nedenleri
(Kelley, Hoffman ve Davis 1993; Keaveney 1995) ve bankacilikta hizmet
kalitesinin kritik boyutlarinin belirlenmesi (Johnston 1997) konulari da, KOT
ile arastinimistir. Hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesinde séz konusu
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teknik, Lips, Ven ve Pieters (1998) tarafindan da, lokantacilik, saglik-bakim,
halk tagimaciligi, konut ingaati, akademik egitim, is ve isci bulma sektorlerinde
karsilastirmali olarak denenmistir. Béylece, KOT’un kullanim alani genislemis
ve cesitli Glkelerde farkll hizmet dallarinda kaliteyi icmek ve geligtirmek icin
de kullaniimigtir (Oztirk 2000).

Ancak, yapilan arastirma sonucunda, tlkemizde KOT un herhangi
bir denemesine rastlaniimamistir. S6z konusu eksiklik, bu calismanin hareket
noktasini olugturmustur. Dolayisiyla, ¢alismanin bu alandaki acig1 kapatmada
bir baglangi¢ noktasi olacagi dusunulebilir.

Arastirma

Amag

Yukandaki dustncelerden hareketle, KOT’un tlkemizdeki en nemli
hizmet sektorlerinden olan otelcilik sektérinde uyguianabilirligini arastirmak,
caligmanin temel amacini olugturmaktadir. Bunun yani sira, KOT'un, basta
SERVQUAL olmak uzere, hizmet kalitesi élgimunde kullanilan diger
tekniklerle karsilastirilabilir olup olmadiginin degerlendirilmesi de
amaglanmaktadir. :

Yoéntem

Isletmelerde kritik olaylarin belirlenmesinde mulakat, grup gorismesi
gibi yapilandiriimis dizeyi dustk ve anket yéntemi gibi yaptlandiriimis duzeyi
yuksek teknikler kullanilabilmektedir. Bu arastirmada, anket yontemi tercih
edilmistir. Bu yontemin secilmesinin temel nedeni, ok sayida musteriye
ulasarak olabildigince fazla kritik olay belirleyerek, olaylari siniflandirabilme
avantaji elde etmektir.

Arastirmada kullanilan soru kagidindaki kisimlar séyledir:

1. Sizi gok memnun eden/hi¢ memnun kaimadiginiz olay neydi?
2. Olay aninda, iletisim halinde oldugunuz personelin cinsiyeti neydi?

3. Bu personel, tam olarak ne yapti?
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4. Bu otele gelmeden 6nce, sizi cok memnun eden/rahatsiz eden boyle bir
olayla karsilasabileceginizi duguniyor muydunuz?

5. Otelde buna benzer memnun edici/rahatsiz edici olayla ne kadar sik
karsilastiniz?

6. Yasadi§iniz bu olay! tatil ddnuistinde arkadaslariniza anlatacak misiniz?

Ayrica, yontem agisindan belirtiimesi gereken diger hususlar
sunlardir: Oncelikle, kullanilan soru kagidi, KOT ile ilgili baz aragtirmalardan,
(Bitner, Booms ve Tetreault 1990; Bitner, Booms ve Mohr 1994; Bejou,
Edvardsson ve Rakowski 1996; Chung ve Hoffman 1998; Edvardsson 1992,
Lockwood 1994) yola gikilarak hazirlanmistir. Dolayisiyla, asli ingilizce olan
soru kagidi Turkge'ye ve Japonca'ya gevrilerek, Ugunci kisiler tarafindan
geri tercimeleri yapilmis olup, her ¢ dilde yapilan 6n testler sonucu soru
kagidi uygulamaya alinmistir. On testler sirasinda herhangi bir duzeltmeye
gerek duyulmadigi icin, bu anketlerde belirtilen kritik olaylar da
degerlendirmeye alinmigtir.

Orneklem ve Uygulama

Arastirmanin érneklemi; Nevsehir merkez, Urgup ve Avanos ilgeleri
ile Ortahisar, Ughisar ve Géreme kasabalarinda bulunan ug, dort ve bes yildizli
otellerde konaklayan musterilerden olusmaktadir. Aragtirmanin Nevsehir ilinde
yapiimasinin en énemli nedenleri arasinda, adi gegen ilin tlkemizin dnemli
turizm merkezlerinden biri olan Kapadokya Boélgesi sinirlari iginde bulunmasi
ve bolgedeki otellerde konaklayan musterilere ulagma kolayligi sayilabilir.
Nevsehir il Turizm Mudurlugu verilerine gére, 2002 yili Mayis ay! itibariyle,
bolgede 12'si Ug yildizh, 12’si dort yildizhi ve biri bes yildizli olmak tzere
turizm isletme belgeli otellerin sayisi 25'tir. Aragtirmanin yapildigi Mayis-
Temmuz aylarinda s6z konusu otellerin bazilarinin gerekli yardimda
bulunamamalari nedeniyle tg, dort ve bes yildizl toplam 20 otelin musterisi
arastirma kapsamina alinmistir.
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Tablo 1. Katimhicilarin Demografik Bilgileri

F %
Milliyet Tork 53 50.0
Japon 26 245
AB.Dli 27 25.5
Toplam 106 100.0
Yas 18-25 17 16.0
26-33 32 30.2
34-41 19 17.9
42-49 25 23.6
50-57 7 6.6
58 ve lizeri 6 . 5.7
Toplam 106 100.0
Cinsiyet Erkek 63 59.4
Kadin 43 40.6
Toplam 106 100.0
Egitim fikégretim 3 2.2
Lise 29 27.4
Lisans 53 50.0
Lisansusti 21 20.4
Toplam 106 100.0

Bu bolgedeki otellerin musteri profili incelendiginde; son birkag yil
icerisinde bolgede konaklayan turistler igerisinde Tiirk, Japon ve A.B.D. literin
onemli yer tuttugu gorilmektedir. Dolayisiyla, bu t¢ milliyetten musteriyi
kapsamak tizere, 100’0 Turk, 50'si Japon, 50'si A.B.D.’li olan 200 miisteriye
kolayda 6rnekleme yontemi izlenerek anket dagitilmistir. Turkge anketlerden
53'li (%53), Japonca anketlerden 26's1 (%52) ve Ingilizce anketlerden 27'si
(%54) kullanilabilir sekilde geri alinmistir. Béylece, toplam 106 anket
kullanilabilir sekilde geri alinarak %53 gibi ortalamanin iistiinde bir geri dénis
orani elde edilmistir. Katiimcilarin %59.4'a kadin ve %40.6's1 erkek olup,
diger demografik degiskenlere gore dagilimlari, Tablo 1.'de gérulduga gibidir.
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Bulgular ve Tartisma

Kritik Olaylarin Gruplandiriimasi

Oncelikle, katilimecilarin kisa Oykileriyle belirttikleri memnun edici
ve memnuniyetsizlik yaratici olaylarin kategorilere ayriimasinda izlenen
yontem hakkinda kisaca bilgi vermek yerinde olacaktir. Bitner, Booms ve
Tetreault (1990) kritik olaylarin gruplandiriimasinda “benzerlik” ilkesinin
kullaniimas: gerektigini vurgulamaktadirlar. Yazarlara gére, herhangi bir kritik
olay kesinlikle bagka bir gruba dahil olmuyorsa, gruplandirma bitiriimis olur.
Grup tanimlari ise, arastirmacinin amacina bagh olarak belirlenebilir. Bu
cercevede, calismanin amaglarindan birisi de, KOT'u SERVQUAL teknigi ile
karsilagtirmak oldugu igin, biz bu benzerlikleri (gruplari), olumlu ve olumsuz
olaylarolmak tizere, SERVQUAL 'da yer alan hizmet kalitesi boyutlarini esas
alarak yapmis bulunmaktayiz. Ayrica, otel musterilerinin otellerde aradiklari
ozellikler ile sunulan hizmetin kalitesiyle ilgili dGnemli ve belirleyici olarak
gordikleri ve otelden memnun ayrilmalarini sadlayan faktérlerin belilenmesine
yonelik baz arastirmalarda (Cakici 1998; Dinger 1996; Saleh ve Ryan 1995)
yer alan empati, guvenilirlik, somut 6zellikler, fiyat, insan iliskileri, hizl hizmet,
personelin ilgisi ve nezaketi gibi kategorileri de dikkate alinmistir.

Aragtirma kapsaminda toplanan olumlu (memnun edici) ve olumsuz
(memnuniyetsizlik yaratici) kritik olaylarin tasnifi sirasinda, s6z konusu
olaylarin buytk Sigude, yukanda belirtilen literaturdeki kategorilerden herhangi
birine uygun oldugu gézlemlenmistir. Ancak, higbir kategoriye yerlestirile-
meyen bazi olaylar da mevcuttur ki, bunlar “diger” bashg altinda toplanmistir.
Boylece, aragtirma kapsaminda toplanan kritik olay sayisi ise 201 olup, bu
olaylardan 121'i (%60) olumlu ve 80'i (%40) de olumsuz kritik olaylardir. Bu
olaylanin kategoriler bazindaki dagilimi, Tablo 2.’ de gérillmektedir.

Tablo 2.’den ¢ikarilabilecek éncelikli sonug, KOT ile, SERVQUAL
tekniginde yer alan tum hizmet kalitesi boyutlarina (guvenilirlik, gtivence,
zamaninda hizmet, somut 6geler, empati) ilave olarak, “musterilerin 6zel
ihtiya ve isteklerinin kargilanmasi”, “musteriden kaynaklanan aksakliklarin
gideriimesi” ve “fiyat’ boyutlari da elde edilmistir.
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Tablo 2. Olumlu ve Olumsuz Olaylarin Toplam Frekans ve Yiizde

Dagilimlan
Olumlu F % Olumsuz F %
Empati 51 42.0 Empati 12 15.0

Musterilerin 6zel ihtiyag ve 12 10.0 - - -
isteklerinin kargilanmasi

Giivenilirlik 12 10.0 Guvenilirlik 23 29.0
Zamaninda hizmet 13 11.0 Zamaninda hizmet 1" 14.0
Somut 6zellikler 8 6.0 Somut 6zellikler 12 15.0
Misteriden kaynaklanan 8 6.0 - - -
aksaliklarin giderilmesi

Fiyat 9 8.0 Fiyat 3 4.0
Glvence 2 2.0 Guvence 13 16.0
Diger 6 5.0 Diger 6 7.0
Toplam 121 100.0 Toplam 80 100.0

Tablo 2.’den ¢ikarilabilecek diger bir sonug, hizmet kalitesinin alti
boyutunda hem olumlu hem de olumsuz kritik olay belirlendigidir; yalnizca,
‘Ozel ihtiyag ve isteklerin kargilanmasi” ve “misteriden kaynaklanan
aksakliklarin giderilmesi” musterinin yagadidi zaman olumiu degerlendirdigi,
yagsamadiginda ise olumsuz degerlendirmedigi hizmet kalitesi boyutlari olarak
tespit edilebilir. Bu cergevede, Tablo 2.’den izlenebilecegi tizere, musterilerin
otelde kaldiklar stire boyunca yasadiklari ve hizmet kalitesinin memnun edici
yonleri olarak nitelendirilebilecek olaylarin %42’si “empati” ile ilgilidir.
“Zamaninda hizmet” kategorisi %11'lik payu ile ikinci, “musterilerin ¢zel ihtiyag
ve isteklerinin kargilanmasi” ve “guvenilirlik” kategorileri %10’luk paylari ile
uglinctlugu paylasmaktadir. “Fiyat” kategorisi ise, sahip oldugu %8'lik pay
ile dérduncu siradadir. Bu sonuglardan hareketle, aragtirma kapsamindaki
otellerde musteri memnuniyetini saglamadaki en 6nemli unsurun, musterilerle
surekli etkilesim halinde olan personelin olumlu tutum ve davranislari ile
musterilere gdsterdigi bireysel ilgi ve nezaket oldugu aciktir.

22



B. KAVAK ve |. YILMAZ
Kritik Olaylar Teknigi'nin (KOT) Otel isletmelerindeki Hizmet Kalitesinin Olgimi...

Nevsehir'deki U¢, dort ve bes yildizl otellerde konaklayan turistlerin
otelde baslarindan gegen ve hizmet kalitesinin memnuniyetsizlik yaratici
yonleri olarak adlandirilabilecek olaylarin %29'u “gtvenilirlik” ile ilgilidir.
“Glvence” kategorisi %16’lik pay! ile ikinci sirada yer alirken, “empati” ve
“somut dzellikler” kategorileri %15'lik paylariyla tgtinctlugu paylasmaktadir.
“Zamaninda hizmet” boyutu ise, %14'luk pay! ile dérdunci siradadir. Bu bilgiler
1s1ginda, bolgedeki otellerde yasanan hizmet kalitesi aksakliklarinin en 6nemli
nedeninin, vaat edilen hizmetin yerine getirilememesi oldugu anlagiimaktadir.

Ote yandan, musterilerin gok memnun edici olaylar yasadiklari
kategorilerin ayni zamanda en ¢ok memnuniyetsizlik duyduklar kategoriler
arasinda onemli yer tutmasi dikkat gekicidir. Ornegin; musterilerin en fazla
memnuniyet duyduklari olaylar “empati” ile ilgili olmasina ragmen, bu kategori
ayni zamanda memnuniyetsizlik yaratici kategoriler icinde de 6nemli bir paya
sahiptir. Buradan hareketle, musterilerin en ¢ok memnuniyet duyduklari
kategorilerde bile énemli aksakliklar yasandigi séylenebilir.

Yukaridaki verilerin tuminden hareketle olusturulan kritik olay
gruplarinin, aragtirmanin érnekleminde yer alan farkli ti¢ milliyete ait musteriler
agisindan da ne kadar gegerli olup olmadigi, dogal olarak kritik olaylar
tekniginin, kalite 6lcimunde ve iyilestiriimesindeki etkililik diizeyi agisindan
6nemliydi. Bu noktadan hareketle, asagida hem olumiu hem de olumsuz
olaylarin milliyetler bazindaki dagiimlar degerlendirilmistir.

Olumlu (Memnun Edici) ve Olumsuz (Memnuniyetsizlik
Yaratict) Kritik Olaylarin Miigterilerin Milliyetine Gore
Degerlendirilmesi

Nevsehir'deki Uig, dort ve bes yildizl otellerde konaklayan Turk, Japon
ve A.B.D.’li musterilerin kaldiklar! otellerde baslarindan gegen olumlu ve
olumsuz olaylarin kategorilerine iligkin frekans ve ytizde (%) dagilimlari, Tablo
3.’deki gibi topluca gosterilebilir.

Tablo 3.’ten gorulebilecegi uzere, hizmet kalitesinin boyutlarindan
empati, guvenilirlik, zamaninda hizmet, somut 6zellikler ve fiyat her i¢
milliyetten musterinin de olumlu kritik olay bildirdigi boyutlardir. Yalnizca,
gavence boyutu Tirk ve Japon musterilerce; 6zel ihtiyag ve isteklerin
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kargilanmasi Japon misterilerce; musteriden kaynaklanan aksakliklarin
gideriimesi A.B.D.’li musterilerce olumlu kritik olay grubunda degerlendirilme-
mistir. Tablo 3.’e olumsuz kritik olaylar icin bakildiginda ise, empati, somut
ozellikler ve gavenilirlik boyutlari icin tm masterilerin; zamaninda hizmet ve
guvence A.B.D.’li musterilerin, fiyatise Turk ve Japon masterilerin olumsuz
olarak degerlendirmedikleri hizmet kalitesi boyutlaridir. Ancak, Tablo 3.'e
genel olarak bakildiginda, hem olumiu hem de olumsuz kritik olaylarin, milliyet
bazinda, g6z 6niinde bulundurulmasi gerekecek kadar yiksek bir frekans
dagiimina sahip olduklari séylenebilir.

Buradan hareketle, Tablo 3.’teki verilerden $u sonuglara varilabilir;

- Tark musteriler en fazla, etkilesim halinde olduklar otel personelinin olumlu
tutum ve davraniglarindan memnun kalirken, en gok memnuniyetsizlik
duydukiar husus ise kendilerine vaat edilen hizmetin vaat edildigi sekilde
yerine getirilmemesidir.

- Japon musterilerin hizmet kalitesiyle ilgili gok memnun edici olarak
algiladikiari olaylar da, adirlikli olarak personelin olumlu tutum ve davraniglari
ile ilgilidir. Japon musteriler icin sunulan hizmetin vaat edildigi sekilde
gergeklestiriimesi kadar vaat edildigi zamanda gergeklestirimesi de dnemlidir.
Ayrica, hizmeti veren personelin giiven verip vermedigi ayni derecede 6nemli
diger bir konudur. Ancak, Japon masterilerin otelde kaldiklari stire boyunca
bu t¢ hususla ilgili Gnemli sorunlar yasadiklari anlagiimaktadir. Gunk, Japon
musterilerin memnuniyetsizlik yaratici olarak algiladiklari en 6nemli olaylar,
s6z konusu hususlarin yer aldii kategorilerde toplanmaktadir.

- Turk ve Japon musterilerde oldugu gibi, A.B.D.’li misterilerin hizmet
kalitesine iliskin ok memnun edici olarak aktardiklari olaylar da, otel
personelinin kendilerine karsi olan olumlu tutum ve davraniglari ile ilgilidir.
A.B.D.’li musterilerin en gok memnuniyetsizlik yasadiklar faktor ise, Turk
musterilerde oldugu gibi, vaat edilen hizmetin yerine getirilememesidir.

Kritik Olaylar Teknigi ile Elde Edilen Diger Bilgiler

Bu teknikte yukarida anlatimaya galisilan kritik olaylarin yani sira,
otelde bu olaylarla karsilasma durumlarina iligkin beklentileri hakkinda da
bilgi alinabilmektedir. Dolayisiyla, musterilerin beklentileri ile aldiklar: hizmet
arasindaki iliskiye yénelik bazi degerlendirmeler de yapilabilmektedir.
Boylece, yoneticiler otel musterilerinin ne kadar memnun ayrildiklarini
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saptayabileceklerdir. Bu amagla sorulan “otele gelmeden 6nce bdyle bir olayi
yasayip yasamayacaginizi dusunuyor muydunuz?” sorusuna verilen
yanitlardan, musterilerin yaklasik yarisinin (%48.1) otele gelmeden énce
gok memnun kalabilecekleri bir olay yagsayabileceklerini dusunmedikleri, diger
bir ifadeyle, olumlu beklentilerinin dustk oldugu; %64’'untn ise, olumsuz bir
olayla karsilasacaklarina ihtimal vermedikleri, yani, olumsuz beklentilerinin
de disuk oldugu goérulmustur. Bagka bir ifadeyle, musterilerin olumlu olay
yagama beklentileri olumsuz olay yasama beklentilerine gére daha yiiksektir.
Bu sonug, oteller igin 6nemli bir ipucu olabilir. S6yle ki, otelle ilgili hem
olumlu hem de olumsuz olmak Uzere, beklentileri yiksek olmayan
musterilerin memnun edilmesinin daha kolay oldugu g6z éninde
bulundurulmaldir.

Musteri beklentilerinin karsilanip karsilanmadigi, algilanan ve
musterinin zihninde yer eden olumiu ve olumsuz kritik olaylarin siklik duzeyi
de, bu yéntemde sorulan diger bir boyuttur. Bu sorudan elde edilen cevaplara
gore, otel musterilerinin algiladiklart olumlu kritik olaylarin sikligina bakildiginda,
musterilerin %83’tnun kaldiklari otelde olumlu kritik olaylar yasadigi
goruimektedir. Bu ve bir 6nceki sonug, (musterilerin olumlu olay yasama
beklentileri olumsuz olay yagama beklentilerine gére daha yiksek oldugu)
birlikte dederlendirildiginde, arastirma kapsamindaki otellerin, musterilerinin
hizmet kalitesiyle ilgili beklentilerini karsilamada basaril olduklari séylenebilir.

Ote yandan, bilindigi uzere, otelcilik sektériinde referans gruplarin
tavsiyeleri de musterinin segim kriterlerini etkileyen énemli bir boyuttur.
Dolayisiyla, kalitenin iyilestiriimesi stirecinde géz 6niinde bulundurulmasi
gereken 6nemli bir nokta olan “deneyimlerin bagkalarina aktarilmasi” olasiligi
da, KOT'un igeriginde yer almaktadir. Alinan sonuglara gére; musterilerin
yaklagik %68'i otelde yagadiklar olumlu olaylari tatil dénustinde anlatacagini
soOylemigtir. Buradan hareketle, musterilerin 6nemli bir gogunlugunun otelde
baslarindan gegen olumlu olaylari bagkalarina anlatilabilecek kadar 6nemli
gordukleri sdylenebilir. Olumsuz olaylara iligkin bilgilere bakildiginda ise,
musterilerin %66’sinin otelde yasadiklari olumsuz olaylarn tatil déniisiinde
cevrelerine anlatma niyetinde oldugu gériulmektedir. Dolayisiyla, yine
musterilerin dnemli bir bélumi baslarindan gegen olumsuz olaylari da
bagkalarina anlatilabilecek kadar 6nemli gérmektedir. Yukaridaki bilgilerden
¢ikariabilecek bir diger sonug, musterilerin olumsuz deneyimleri olumiu
deneyimlere oranla daha fazla anlatma egiliminde olduklar yolundaki genel
kaninin bu arastirmanin érneklemi agisindan gegerli oimadigidir.
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Bu teknikte yukarida belirtilenlerin yani sira, kritik olaylar sirasinda
etkilesimde olunan personelin cinsiyeti hakkinda da bilgi alinmaktadr.
Boylece, cinsiyetin bu olaylarin memnun edici ya da memnuniyetsizlik yaratici
olarak algilanmasinda etkili olup olmadidi da incelenebilmektedir. Elde edilen
sonuclara gére, musterilerin %57’si otelde yasadiklari olumlu kritik olay
sirasinda etkilesim halinde olduklari personelin erkek, %23't bayan, %10'u
ise her iki cinsten personelle de etkilesim halinde olduklarini ifade etmistir.
Ayni durum, olumsuz kritik olaylar igin %42'si erkek, %15'i bayan ve %7’si
ise, hem erkek hem de bayan olarak elde edilmistir. Goruldugu tzere, olumlu
ve olumsuz kritik olaylarin her ikisinde de rolu olan personel agirlikii olarak
erkektir. Bu sonug, Tirkiye genelindeki duruma paralel olarak bélgedeki
otellerde calisan personelin biyuk bir gogunlugunun da erkek olmasina bagl
olabilir.

Kritik Olaylar Teknigi’nin SERVQUAL Teknigi ile
Karsilagtirmali Degerlendirmesi

Memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylara iligkin
yukarida yer verilen analizler, KOT yardimiyla musterilerin otellerdeki hizmet
kalitesi hakkindaki detayl elestirilerinin elde edilebildigini géstermektedir.
Ayrica, kritik olaylarda musterinin milliyeti gercevesinde onemli benzerlikler
ve kiictk caph farkliliklar tespit edilebilmistir. Ancak, bu sonuglar yalnizca
drneklem dahilindeki otellere aittir ve ¢rneklem diginda kalan herhangi bir
otel igin dogrulugu iddia edilemez. Oyleyse, bu teknik énemli duzeyde
gecerliligi olan, fakat sonuglarinin genellenemeyecedi bir kesifsel aragtirma
niteliginde degderlendirilebilir.

Ote yandan, SERVQUAL teknigi, énceden belirlenmis guvenilirlik,
guven telkin etme, aninda hizmet verebilme, fiziksel dgeler ve empati
boyutlariyla beklenen ve algilanan hizmet kalitesi hakkinda sistematik veri
saglayabilen (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985,1988) tanimlayici ve
dolayisiyla elde edilen sonuglarin genellenebilecegi bir tekniktir.

Ancak, SERVQUAL'e yonelik birgok elestiri bulunmaktadir. Bu
elestirilerden biri, tamamen farkh hizmetler igin standart bir yontem
kullanilamayacag ile ilgilidir (Asubonteng, McCleary ve Swan 1996; Oh ve
Parks 1997; Ozturk 2000). Gunku, teknigi farkh hizmet sektorlerine
uygulamadan énce 6lgekteki bazi ifadelerin o sektérlere uyarlanmasi ve
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gerekirse Olgekteki boyutlara yeni boyutlar eklenmesi gerektigi
vurgulanmaktadir. Hatta, bazi sektérlerde hizmet kalitesi boyutlarinin tamamen
farkh olabilecegi ileri surtlmektedir (Asubonteng, McCleary ve Swan 1996;
Ozturk 2000). Nitekim, KOT'un Nevsehir'deki U¢, dért ve bes yildizli otellerde
uygulanmasi sonucu elde edilen bulgular sdz konusu elestirileri
dogrulamaktadir. $oyle ki, hizmet kalitesi ile ilgili memnun edici ve
memnuniyetsizlik yaratici olaylarin 6nemli bir kismi SERVQUAL'da yer alan
boyutlarla ilgili olmakla birlikte, &nemli bir kismi da farkli boyutlar (kategori)
altinda yer almistir. Ornegin; “fiyat’, “musteriden kaynaklanan aksakliklarin
giderilmesi” ve “musterilerin 6zel ihtiya¢ ve isteklerinin kargilanmasi” gibi
ilave boyutlar gikmisgtir ve bu boyutlarin toplam igindeki agirigi ihmal
edilemeyecek derecededir.

Ayrica, SERVQUAL, hizmet kalitesini s6z konusu bes farkli
boyuttaki kargilastirmali élcumlerle ortaya koymaktadir. KOT da, benzer
sekilde hizmet kalitesiyle ilgili memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratic
olaylart belli kategorilere ayirarak her bir kategorinin 6nem duzeyini
belirleyebilmektedir. Ayrica, s6z konusu boyut ve kategorilerin, her iki
ybntemde de buyuk digtde ayni oldugu gérulmastar.

SERVQUAL'a getirilen bir diger elestiri, teknikte kullanilan 7’li
Olgekteki “x igletmesinin galigani naziktir.” gibi ifadelerin degerlendirmesindeki
zorlu@a iligkindir (Asubonteng, McCleary ve Swan 1996; Akbaba ve Kiling
2001). Gunkd, bu ifade ile otel yoneticisi, musterisinin davranis ve tutumiar
farkl birkag personelle etkilesimde bulundugu durumlar ayirt edememektedir.
Oysa, KOT'’ta boyle bir durum s6z konusu degildir. Ornegin, KOT'un
Nevsehir'deki otellerde yapilan uygulamasinda ayni masteri, giindizcu
resepsiyon gorevlisinin tutum ve davranisini memnun edici olay olarak
aktarirken, gececi resepsiyon gorevlisinin tutum ve davranigini memnuniyetsiz-
lik yaratici olay olarak aktarmistir.

Ayrica, butun kalite unsurlarinin kapsamli bir sekilde listelenmesi
musterinin yanitlayabilecegi bir anketten ¢ok daha uzun olacag:
duslncesinden hareketle, SERVQUAL teknigi ile toplanan verilerin musterilerin
hizmet kalitesi algilamalarini tam manasiyla yansitmadi§ 6ne sirtiimektedir
(Oh ve Parks 1997; Akbaba ve Kiling 2001). KOT'un bu sakincayi giderme
noktasinda katkisi olabilecedi agiktir. Gunku, teknik her seyden énce
yapilandiriimis Slgeklerde yer verilmeyen birgok deneyimi, yani kalite
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iyilestirmede kullanilabilecek detayli bilgileri agik segik olarak ortaya
koyabilmektedir. Ayrica, belli araliklarla uygulanarak cesitli hizmet
deneyimlerinin bizzat musterilerce aktarilmasina imkan saglayarak
musterilerin hizmet kalitesi algilamalarini detayli olarak yansitabilir.

Bunlarin yani sira, SERVQUALa yoneltilen elestirilerin bir kismi,
kalite boyutlarinin élcekte soyut olarak ifade edilmesinden dolayi teknigin
kullanildi§ arastirma sonuglarinin da soyut oldugu yéntindedir (Oh ve Parks
1997). Ornegin; misterinin “personelin nazik olmas!” konusundaki beklentileri
ile algilamalan arasinda negatif yonlu bir fark varsa bu, kalitenin distik oldugunu
gosterir. Ancak, personelin hangi davranisinin nazik olmadigd: belli
olmadidindan, bu aksakligi gidermek igin neler yapilabilecegi noktasinda ipucu
vermedigi seklinde yorumlar yapiimaktadir. Bu nedenle, arastirma sonuglarinin
hizmet kalitesini iyilestirmede yol gostermedigi tartisiimaktadir. KOT ile
Nevsehir'deki otellerde sunulan hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmeye
calisildigi arastirmada, KOT'un bu noktada SERVQUAL'a benzer zay fliklar
oldugu gorulmustur. Gunki, musterilerin bir kismi otelde yasadiklar memnun
edici ve memnuniyetsizlik yaratici olaylar ayrintilariyla anlatirken, bazi
musteriler sadece bu olaylarla ilgili kisa ve genel ifadeler kullanmiglardir.
Ornegin, bir musteri otelde yasadidi olumlu olayi “servis personeli oldukga
ilgiliydi, 6zellikle kahvalti sirasinda restoranda bebegimizin sutiini nerede
Isitabilecegimizi sordugumuz garsonun biberonu alarak sttt 1sitip getirmesi
bizi memnun etti.” seklinde aktarmistir. Baska bir musteri ise, olumlu olay
ornegi olarak sadece “personelin ilgisi ve nezaketi” ifadesiyle yetinmistir.
Ancak, dogaldir ki, musterinin bu tarden ayrintili bilgi verme olasihgindan
yararlanmak gerekir.

SERVQUAL'a yénelik son bir elestiri ise, insanlarin hizmetle ilgili
beklentilerini aldiklart hizmetin performans diizeyinden daha yiksek gosterme
egiliminde olduklari ve béyle bir egilimin beklenti ve algilamalar arasindaki
farklanin gavenilirligi noktasinda soru isaretleri yaratabilecedi yénundedir
(Babakus ve Boller 1992; Asubonteng, McCleary ve Swan 1996). KOT'un
bdyle bir sakinca yaratmadigini vurgulamak gerekir. Ciinki, KOT, beklentiler
ile algilamalar arasindaki farka dayali bir teknik degildir. Tersine, musterinin
hizmete iligkin dederlendirmelerini bizzat kendisinin aktarmasina olanak
saglar.

Batun bunlarin 6tesinde, SERVQUAL tekniginin en énemli
katkilarindan biri siphesiz, musteri beklentilerinin tespit edilerek zamanla
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bu beklentilerde meydana gelen degisikliklerin izlenebilmesidir. KOT un belli
araliklaria uygulanmasi sonucu elde edilecek olumlu ve olumsuz kritik olaylar
da musterilerin hizmet kalitesiyle ilgili beklentilerini ortaya koyacagindan
ayni amaca hizmet edebilir. Ote yandan, iki teknik de beklentileri musteri
bakis agisindan ortaya koydugu igin, isletme ile ilgili tutundurma faaliyetlerinde
bos ve asiri vaatlerde bulunulmasinin éntine gegebilirler.

Son olarak, SERVQUAL teknidi, her ne kadar igletmeler igin kalite
iyilestiriimesi konusunda yeterli bir teknik olmasa da, kalite dizeyinin
6lcumunde uygulandidi takdirde, o isletmedeki hizmet kalitesinin hangi
boyutlarda gugli, hangi boyutlarda zayif oldugunu 6grenerek uygun pazarlama
stratejilerinin gelistirimesinde etkili olabilir. KOT’un uygulanmasi sonucu elde
edilen memnun edici olaylar hizmet kalitesinin glgli, memnuniyetsizlik
yaratici olaylar da zayif oldugu yonleri ifade ettiginden, ayni sekilde isletmenin
uygun pazarlama stratejisi gelistirmesinde yol gdsterici olabilir. Dolayisiyla,
iki teknik, bu noktada da benzesmektedir.

Sonug ve Oneriler

Arastirmadan elde edilen sonuglar itibariyle, dncelikle belirtiimesi
gereken husus; KOT kullanilarak ortaya konan hizmet kalitesi boyutlari ile
basta SERVQUAL olmak tzere, hizmet kalitesi élgimuinde kullanilan diger
teknikler yardimiyla tespit edilen hizmet kalitesi boyutlarinin benzer oldugudur.
Bu nedenle, KOT'un hizmet kalitesi 6lgimiinde kullanilan diger tekniklerle
karsilastinlabilir oldugunu séylemek mumkindur. Bu badlamda, KOT &zellikle
kalite iyilestirme surecinde faydali ve operasyonel yani yuksek bir kesifsel
arastirma teknigdi olarak, SERVQUAL'In alternatifi olmaktan ziyade
tamamlayicisidir. Dolayisiyla, iki teknigin birlikte kullaniimasi hizmet
kalitesinin dlgulmesi ve yapilan tespitler cergevesinde sistematik bir sekilde
iyilestiriimesi cabalarini daha etkin hale getirebilir.

Bu ¢ergevede, arastirma kapsamindaki otellerin kalite iyilestirmelerine
yonelik elde edilen bazi bulgular séyle belirtilebilir:

- Bolgedeki otellerde hizmet kalitesine iligkin ¢gok memnun edici unsur;
musgteriler ile strekli etkilesim halinde olan personelin sergiledigi olumlu tutum
ve davraniglar ile musterilere gosterdigi bireysel ilgi ve nezakettir. Bu sonug,
son yillarda hizmet kalitesi izerine yapilan gesitli aragtirmalarda ortaya konan
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ve masterilerin sunulan hizmetten memnun kalip kalmadiginin asil
gostergesinin, hizmeti veren igletme ¢aligsaniyla aralarinda yagsanan etkilesim
anlari oldugunu ileri stiren gorust dogrulamaktadir. $oyle ki, Nevsehir'deki
Uc¢, dort ve bes yildizh otellerde konaklayan musterilerin hizmet kalitesine
iliskin en énemli beklentileri gergekten de séz konusu etkilesim anlariyla
ilgilidir ve oteller bu beklentileri kargilamada nispeten basarili olmuslardir.
Zira, hatirlanacagi gibi, musterilerin otelde kaldiklari stire boyunca yasadiklari
ve hizmet kalitesinin en memnun edici yanlar olarak adlandirilabilecek
olaylarin %42’si “empati” kategorisi altinda yer almaktadir. Ancak, “empati”
kategorisinin musterilerin hizmet kalitesiyle ilgili en fazla rahatsizlik duyduklan
kategoriler arasinda da 6nemli sayilabilecek oranda (%15) bir agirligi oldugu
unutulmamahdir.

Arastirma kapsamindaki otellerde yasanan hizmet kalitesi
aksakliklarinin en énemli nedeninin ise, vaat edilen hizmetin vaat edildigi
sekilde yerine getirilememesi oldudu anlasiimaktadir. Cunki, arastirmaya
katilan musterilerin otelde yasadiklari memnuniyetsizlik yaratici olaylarin
yaklasik %30'u “guvenilirlik” kategorisinde toplanmistir. Bunun anlami, otellerin
musterilere otele gelmeden 6nce, sunmayi garanti ettikleri bazi hizmetleri
vermede yetersiz kaldiklaridir. Bir bagka deyisle, arastirmaya dahil edilen
oteller, musterilerinin hizmetin gvenilirligi noktasindaki en dnemli beklentilerini
karsilamada basarisiz olmuslardir. Oysa, hatirlanacagi tizere, bu beklentiler
bizzat oteller tarafindan ¢esitli tutundurma araglari araciligiyla hedef pazara
iletilen mesajlar ile olusturuimuslardir. Dahasi, bu mesajlar oteller tarafindan
Ozellikle vurgulanan ve musterilerin segici dikkat stuzgecinden gecgebilen
mesajlardir. Dolayistyla, bu mesajlarda verilen vaatlerin yerine getirilememesi,
musterilerin aldiklari hizmetten memnun kalmamalarinin altinda yatan en
dnemli nedenler arasindadir.

Musterilerin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeleri yalnizca
sonucu Gzerinde degil, hizmetin sunumu stirecini de kapsamaktadir. Hizmetin
sunumu surecinde ¢ogu hizmet isletmesinde oldugdu gibi, otel igletmelerinde
de, personel ile musterilerin etkilesimi Ust diizeydedir. Bu nedenle, musterilerin
hizmet kalitesini algilamalarinda hizmeti sunan personel ile yasadiklari
etkilesimler belirleyici olmaktadir. O halde, otellerin rekabet Ustunlugo
saglamaya yonelik uyguladiklari hizmet kalitesi iyilestirme programlarinda
personel énemli bir yer tutmaktadir. Dolayisiyla, oteller kalite iyilestirme
programini uygulamaya koyduklarinda butiin caliganlara programin amaglari
ve bu amaglara ulagmada bireysel rollerinin neler oldugu konularinda gerekli
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bilgiler verilmelidir. Cuinkd, programin bagariya ulasmasindaki en énemliunsur,
isletmedeki butun ¢alisanlarin katiliminin saglanmasidir. O halde, isletmelerin
dis musteri memnuniyeti kadar i¢ musteri memnuniyetini de en tist diizeyde
saglamalar gerekmektedir (Surprenant ve Solomon 1987; Schmalensee
1991; Gremler, Bitner ve Evans 1994).

Konaklama sektoérinde yasanan asin rekabet sonucu, sektdrde
faaliyet gosteren birgok otel isletmesi bu rekabetle bas edebilmek ve
rakiplerine kiyasla tstunlik saglamak igin asir ve abartili vaatierde bulunma
egilimi gosterebilmektedir. Ozellikle oteller, yeni musteriler kazanmak
zorunda olduklarini ve nasil olsa sektordeki isletmelerin belli lgtlerde ayni
seyi yaptiklarini dusundiklerinde, bu egilim daha da artabilmektedir. Bu da
dogrudan, o otellerin sundugu hizmet kalitesine olumsuz yansimaktadir.
S6z konusu egilimin Nevsehir'deki 3, 4 ve 5 yildizli oteller agisindan da belli
6lgude gegerli oldudu anlagiimaktadir. Her ne kadar, bu aragtirmanin bulgulari,
musterilerin olumlu olay yasama beklentilerinin olumsuz olay yasama
beklentilerine goére daha yuksek oldugunu gosterse de, ayni zamanda,
otellerde yaganan en 6nemli hizmet kalitesi aksakliklarinin temel nedeninin
vaat edilen hizmetin yerine getirilememis olmasindan kaynaklandigini da
gostermektedir. O halde, otel yoneticilerinin Uzerinde durmasi gereken,
oncelikle musteri beklentilerini yiikseltmek yerine, belli bir duzeyde tutmaya
ve bu diizeydeki beklentileri ise karsilamaya ¢alismak olmalidir.

Ote yandan, yasadiklar olumsuz olaylari degil olumlu olaylari
baskalarina anlatacaklari yonundeki bulgu da, KOT ile elde edilen ve
yo6neticilerin dikkate almalari gereken bilgilerdir.

Sonug olarak, Nevsehir'deki Gg, dort ve bes yildizli otellerde sunulan
hizmet kalitesinin mevcut durumunun KOT kullanilarak ortaya kondugu
arastirma, bolgesel bir arastirma niteligindedir. Dolayisiyla, bu arastirmanin
Turkiye genelindeki otellerde sunulan hizmet kalitesini lgme ve iyilestirmeye
yonelik daha genis kapsamli bir aragtirmaya temel teskil edebilecegi agiktir.
Ayrica, bu teknigin dider hizmet sektorlerindeki uygulamalari da gelecek
galismalarin konusunu teskil edebilir.

Notlar:

-Bu galigma, ibrahim Yilmaz'in Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitusi biinyesinde
yurattaga Mart 2003 tarihli ve “Hizmet Kalitesini Olgme ve lyilestirmede Yeni Bir Yaklagim:
Kritik Olaylar Teknigi (KOT) ve Nevsehir'de Faaliyet Gosteren Ug, Dért ve Bes Yildizli
Otellerde Bir Uygulama” baglikh Yiiksek Lisans Tezi'nin devami niteligindedir.

-Galigmanin incelenme strecindeki degerli katkilarindan dolayi, iki hakeme tesekkir ederiz.
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