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OZET

Doktora Tezi
Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteriler ve Yoneticiler Acisindan

Olciilmesi: izmir Ornegi

ibrahim YILMAZ

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah

Giinlimiiziin artan rekabet ortaminda otel isletmeleri miisterilerinin beklentileri
dogrultusunda bir hizmet kalitesi anlayisi benimsemek zorundadir. Hizmet kalitesi
otel isletmeleri i¢in vazgecilmez bir rekabet aracidir. Sunulan hizmetin belirli bir
kalite diizeyinin iizerinde olmasi1 otellerin basaris1 ve siirekliligi icin son derece

onemlidir.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢iilmesine yonelik caligmalarda genellikle
miisterilerin bakis agisina yer verildigi, yoneticilerin bakis acisinin gz ardi edildigi
goriilmektedir. Yapilan ayrintili literatiir taramasinda da her iki tarafin otellerdeki
hizmet kalitesine iliskin degerlendirmelerini bir arada analiz eden calisma sayisinin

oldukca az oldugu belirlenmistir.

Bu calismada, Izmir’deki ii¢, dort ve bes yildizli otel isletmelerinde sunulan hizmet
kalitesi miisteri ve yoneticilerin bakis acisindan analiz edilmistir. Calisma {i¢
boliimden olusmaktadir. Ilk iki boliimde arastirma konusuyla ilgili ikincil veriler
incelenmis, iiciincii bolimde ise alan arastirmasi ile toplanan birincil veriler analiz

edilmistir.



Alan arastirmasi sonucunda, otellerde kalite yonetimine yonelik olarak yiiriitiilen
calismalarin yetersiz oldugu belirlenmistir. Otel yoneticileri miisteri beklentileri
konusunda yanlis algilamalara sahip oldugundan, miisterilerin hizmet kalitesine
iliskin beklentileri karsilanamamistir. Ayrica, otellerdeki hizmetin genel kalitesine

iliskin yonetici ve miisteri algilamalar1 arasinda anlamli farklar ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler
1) Hizmet Kalitesi 2) Hizmet Kalitesi Modeli 3) Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

4) SERVQUAL Olgegi 5) Otel Isletmeleri

vi



ABSTRACT

Doctorate Dissertation
Measuring Service Quality in Hotel Establishments based on Customers’ and

Hotel Managers’ Perspectives: Case of izmir

ibrahim YILMAZ

Dokuz Eyliil University
Institute of Social Sciences

Department of Tourism Management

In today’s increasingly competitive environment hotel establishments have to adopt a
service quality notion building on the customers’ expectations. Service quality is a
vital tool of competition for the hotels. It is very important for the hotels to keep
service quality over a predetermined quality level in order to guarantee sustainability

and success.

Generally, it is seen that the studies on service quality measurement at the hotels are
focused on the customers’ perspectives of the subject and hotel managers’
perspectives are ignored. The detailed literature review has also shown that there
existed very few studies in the literature which analyzes the both sides’ perspectives

on service quality simultaneously.

In this study, the service quality of three, four and five star hotels in Izmir is
analyzed based on customers’ and hotel managers’ perspectives. The study consists
of three chapters. In the first and second chapters of the study, secondary data are
examined. In the third chapter, the primary data collected through field study are

analyzed.
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As a result of the field study, it is determined that studies on quality management in
the hotels are not sufficient. Since hotel managers have had incorrect perceptions on
customer expectations, expectations of the customers on service quality have not
been met. Moreover, significant differences between customers’ and managers’

perceptions on overall service quality have been determined.

Key Words

1) Service Quality 2) Service Quality Model  3) Service Quality Measurement
4) SERVQUAL Scale 5) Hotel Establishments
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GIRIS

Miisterilerin kalite konusundaki beklentilerinin degismesi ve gelismesi sonucunda
kalite otel isletmeleri acisindan da vazgecilmez bir rekabet unsuru ve stratejik bir
kavram haline gelmistir. Yogun rekabet ortaminda otel isletmeleri miisterilerinin
beklentileri dogrultusunda bir kalite anlayist benimsemek durumundadir. Ciinkii;
sunulan hizmetin belirli bir kalite diizeyinin iizerinde olmas isletmelerin basarisi ve
siirekliligi icin son derece 6nemli hale gelmistir. Ayrica, mevcut miisterilerinin
beklentilerine uygun hizmet veren otellerin potansiyel tiiketicilerin gercek miisteriye

doniigsmesi agisindan rakiplerine gore daha avantajli olacag: da agiktir.

Hizmet kalitesini iyilestirmek isteyen bir otel isletmesi Oncelikle mevcut kalite
diizeyini belirlemek durumundadir. Daha sonra, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in
neler yapilmasi ve ne tiir onlemlerin alinmasi gerektigine karar verilir. Alinan
kararlar uygulandiktan belli bir siire sonra ulasilan kalite diizeyi tekrar ol¢iiliir. Bu
nedenle, Ol¢iim isletme icin yasamsal Onem tagimaktadir. Hizmet kalitesinin
Olctilmesi, hizmeti olusturan unsurlarin hizmetten yararlananlarn ne derece memnun
ettiginin tespit edilmesidir. Ciinkii; hizmet kalitesi tiiketicilerin hizmete yoOnelik
beklentileri ile hizmet aldiktan sonraki algilamalar1 arasindaki farktan olugsmaktadir.
Otel isletmeleri tarafindan miisteri beklentilerine uygun hizmet sunulabilmesi i¢in bu

algilamalarin en azindan beklentilere esit olmas1 gerekir.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik caligmalarda genellikle
miisterilerin beklenti ve algilamalar1 iizerinde duruldugu goriilmektedir. Ancak,
miisterilerin bekledikleri hizmet ile aldiklar1 gercek hizmet arasindaki farkin en
onemli nedenlerinden biri; siiphesiz yOneticilerin miisteri beklentileri konusundaki
yanlis algilamalaridir. Bu nedenle, miisteri beklentilerine iligkin yOnetici
algilamalarinin tespit edilmesi onemli hale gelmektedir. Ayrica, otellerin sundugu
hizmetin kalitesi (otellerin performansi) konusunda da yOnetici ve miisteri
algilamalar1 farkliliklar gosterebilmektedir. Bu farklarin hangi noktalarda ortaya

ciktiginin belirlenmesi sonucu hizmet kalitesi konusunda otellerde Oncelikle 6nem
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verilmesi gereken faktorler ortaya konulabilir. Boylece, sunulan hizmetin miisteri
beklentileri ile uyumu gerceklesecegi gibi, otellerde hizmet kalitesi aksakliklarinin

yasandig1 alanlarda siirekli iyilestirmelerin yapilmasi da miimkiin olur.

Yukarida belirtildigi gibi, otel isletmeleri yoneticileri ile miisterilerinin otellerdeki
hizmet kalitesine iliskin degerlendirmelerini bir arada analiz eden ¢alisma sayisi
oldukg¢a azdir. Yapilan ayrintili literatiir taramasi sonucunda iki tarafin bakis acisini
birlikte ele alan birka¢ calisma disinda calismaya rastlanamamustir. Ayrica, olaya
Tiirk miisteriler ve yoneticiler acisindan bakildiginda, bu iki grubun algilamalar
arasindaki farklar1 inceleyen calisma sayis1 yok denecek kadar azdir. Dolayisiyla,
arastirmanin bu alanda gelecekte yapilacak benzer calismalara da ornek olacag

diisiiniilmektedir.

Uc boliim olarak hazirlanan calismanin ilk iki boliimiinde caligmanin teorik
cercevesini olusturan kavramlarin agiklanmasi, dzelliklerinin vurgulanmasi ve teorik
cercevenin ortaya konulmasi icin literatiir taramasi yoluyla ikincil veriler elde
edilmistir. Ugiincii boliimde ise, ilk iki boliimde elde edilen bulgular 11¢inda ankete
dayali bir alan arastirmasi gerceklestirilerek birincil verilerin analizi ve yorumu

yapilmuistir.
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BIiRINCi BOLUM

OTEL, HiZMET, KALIiTE VE HiZMET KALIiTESI KAVRAMLARI,
OZELLIiKLERI VE OTEL iSLETMELERINDE HiZMET KALITESINiN
ONEMIi VE YONETIMi

Bu boliim, tezin uygulama alanina 6zgii 6zelliklerin vurgulanmasi ve teorik
cerceveyi olusturan kavramlarin aciklanmasi bakimindan 6nemlidir. Bu boliimde
konaklama sektoriinde sunulan iiriiniin genel 6zellikleri ele alinmakta ve agirlikll
olarak otel, hizmet, kalite, hizmet kalitesi kavramlar1 ve bu kavramlarin 6zellikleri
izerinde durulmaktadir. Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin énemi konusuna yer
verilmektedir. Bu baglamda, otel isletmeleri acisindan hizmet kalitesinin 6nemi,
miisterilerin hizmete iliskin beklentileri ve otellerde bulunmasini istedikleri 6zellikler
konularinda yapilan arastirmalardan elde edilen sonuclar agiklanmaktadir. Bu
boliimde son olarak, ge¢misten giiniimiize kalite yonetimi anlayisina deginilerek,
otellerde hizmet kalitesi yOnetimi konusunda ortaya konan goriislere yer

verilmektedir.

1.1. Otel isletmelerinin Konaklama Sektorii icindeki Yeri ve Onemi

1.1.1. Konaklama Sektoriinde Uriin ve Ozellikleri

Farkli arastirmacilar tarafindan konaklama hizmetinin 0Ozellikleri ve
konaklama isletmelerince sunulan mal ve hizmetlerin yapis1 hakkinda 6ne siiriillen
cesitli goriisler vardir. Diger hizmet igletmeleri i¢in gecerli olan 6zelliklerin ¢ogu
konaklama isletmeleri i¢in de gegerli olmasina ragmen, konaklama sektoriiniin su
temel Ozelliklerinden bahsedilebilir (Mullins, 1997; Hsu ve Powers, 2002 ):

* Emek-yogun olma,

e Soyutluk,

e Performans 6l¢iimiiniin zor olmast,

¢ Standartlarin olusturulmasindaki zorluklar,

¢ Hizmetin satin alinmasiyla miilkiyetin el degistirmemesi,



e Miisterinin iiretim siirecinde yer almasi,

e Uretim ve tiikketimin es zamanl olmast,

e Kapasitenin kaybolabilirligi,

e Talepteki belirsizlik ve dalgalanmalar,

¢ Dagitimda, somut mallardan farkli olarak tiiketicinin iiretim yerine gelmesi

ve devreye bazi aracilarin (seyahat acentasi, tur operatorii gibi) girmesi.

Konaklama isletmeleri tarafindan sunulan mal ve hizmetler, miisterilerin istek
ve gereksinimlerini karsilamak amaciyla bir araya getirilmis somut ve soyut
unsurlardan olusan bir iiriin paketi 6zelligi tasimaktadir. Sunulan bu iiriin paketi
fiziksel unsurlar, hissedilen ya da duygusal faydalar ve psikolojik faydalar olmak
iizere ii¢ farkli bilesenden olusmaktadir (Akbaba, 2003; Uygucg, 1998; i¢oz, 2005)

Asagida soz konusu bilesenler kisaca agiklanmaktadir.

e Fiziksel unsurlar; sunulan kisisel hizmetlere dahil edilmis olan ve tiriinleri
destekleyen maddi unsurlardir. Ancak, konaklama iiriinii icerisinde
sunulan herbir fiziksel iiriin bir sekilde hizmet ile iliskilidir. Ornegin;
kahvaltida miisteriye sunulan bir yiyecek-igecek sadece fiziksel bir unsur
olmaktan uzaktir ve tedarik, hazirlama ve sunum nedeniyle biinyesinde
hizmet unsurunu da barindirmaktadir. Diger fiziksel bilesenlere ornek
olarak aydinlatma, dekor, tiniformalar, masa diizeni, araba park yeri gibi

ozellikler de bilesik tiriiniin bir pargasini teskil etmektedir.

® Duygusal faydalar; bunlar bes duyudan birine ya da bir kagina hitap eden
soyut unsurlar olarak kabul edilir. Konaklama sektorii miisterilerin bes
duyusuna yonelik olarak faaliyette bulunan bir sektér oldugundan, sunulan
iiriin miigterinin duyularim tatmin edici nitelikte olmalidir. S6zgelimi,
gorme duyusu agisindan temiz bir ortam, giizel bir ¢evre diizenlemesi,
gbze hos gelen i¢ ve dig tasarim konular1 6nemlidir. Dokunma duyusu
acisindan, bina i¢inde sicakligin uygun derecede tutulmasi, yerdeki halinin
sunulan hizmet diizeyine uygun se¢ilmis olmasi, koku alma duyusu
acisindan odalarin, koridorlarin ve restoranlari bu duyu iizerinde olumsuz
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etki yapmayacak sekilde pis kokulardan arindirilmis olmasi Onem
tasimaktadir. Isitme duyusu acisindan, giiriiltiiniin engellenmesi yaninda,
isletmede merkezi miizik yayininin olmasi, tat alma duyusu agisindan ise
restoran ve barlarda sunulan yiyecek-iceceklerin miisterilerin damak tadina
ve zevkine uygun olmas1 gibi 6zellikler konaklama iiriiniinii olusturan

bilesenler arasinda sayilabilir.

® Psikolojik faydalar; bunlar acik ve net olarak tanimlanamayan ve tiiketici
tarafindan nesnel olarak belirlenemeyen faydalardir. Siiphesiz yasanan
psikolojik deneyim olumlu olabilecegi gibi olumsuz da olabilmektedir.
Miisterilerin yasadigi bu deneyimin biitiintine etki eden etkenlerden biri
olan ilk izlenim son derece Onemlidir. Miisterinin isletme hakkinda
edindigi ilk izlenim onun tiim konaklama deneyimi boyunca etkili
olabilmektedir. Psikolojik deneyimi etkileyen diger etkenler giivenlik,

statii, konfor, samimiyet gibi etkenlerdir.

Powers (1997;209) farkli bir yaklasimla konaklama iiriiniiniin temel fayda,
kolaylastirict hizmetler ve destekleyici hizmetler olmak {iizere {i¢c ayr1 unsurdan

olustugunu belirtmektedir. Bu unsurlar1 asagidaki gibi aciklamak miimkiindiir:

e Temel fayda; iiriiniin miisteriye sagladigi genel faydadir. Daha agik bir
ifade ile, isletmenin varlik sebebi, pazarda bulunma gerekcesidir. Bir otel
igletmesi i¢in temel yarar, otel tamiminda da vurgulandigi gibi,

miisterilerine geceleme imkan saglamaktir.

® Kolaylastirict hizmetler; isletmenin faaliyetlerini siirdiirebilmesi i¢in
zorunlu olan hizmetlerdir. Bu hizmetlerin eksikligi temel faydanin
saglanmasim olanaksiz hale getirir. Ornegin; bir otelde &n biiro veya kat
hizmetleri departmaninin bulunmamasi otelin faaliyette bulunma imkanini
ortadan kaldirmaktadir.

e Destekleyici hizmetler; temel faydanin saglanmasi bakimindan zorunlu

olmamakla birlikte, {iriiniin pazarlanabilmesi i¢in zorunlu olan
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hizmetlerdir. Destekleyici hizmetler isletmenin rakip isletmelerden
farklilagsmasini saglarlar. Ornedin; her otelde restoran, kapali yiizme
havuzu, sik seyahat eden miisterilere yonelik uygulamalar gibi hizmetler
zorunlu olmayabilir, ancak bunlarin varligi otellerin rakip otellere gore

farklilik yaratabilmesi i¢in olduk¢a 6nemli hususlar olabilir.

Konaklama igletmelerinin sahip oldugu 6zelliklerin pek ¢ogu siiphesiz oteller
icin de gecerlidir. Ote yandan, otel isletmelerinin 6zellikleri incelenirken farkli
aragtirmacilarca dikkat ¢ekilen s6z konusu Ozellikleri yaninda, otellerin hukuki
bakimdan sahip olmasi zorunlu olan nitelikleri de incelenebilir. Tiirkiye’de otel
isletmelerinin siniflandirilmas1 ve otellerin tasimast gereken oOzellikler yasal

diizenlemeler ile gerceklestirilmistir.

1.1.2. Otel Kavrami

Oteller konaklama endiistrisi i¢in son derece Onemli fonksiyonlar1 yerine
getiren tesislerdir. Konaklama endiistrisi ile ilgili kaynaklara bakildiginda, otel
kavraminin c¢esitli tamimlarinin oldugu goriilmektedir. Gelistirilen bu tanimlarin
onemli ol¢iide benzerlikler tasidigi ancak bazi tanimlarin digerlerinden oldukga farkl
oldugu ve otel isletmelerinin farkli 6zellikleri iizerinde yogunlastifi sOylenebilir.

Dolayisiyla, oteli tanimlarken belli bir fikir birliginden s6z etmek olanaksizdir.

Usta (2002;165) tarafindan otel kisaca konaklama, yeme-icme ve diger
ihtiyaglar karsilayan ekonomik ve sosyal bir isletme olarak tanimlanmaktadir. Olal
ve Korzay (1993) ise oteli daha genis kapsamli olarak su sekilde tanimlanmaktadir:
Otel; yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri,
personelin sundugu hizmetin kalitesi gibi moral unsurlariyla uygar bir insanin arzu
ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarimi belirli bir iicret
karsiliginda temin eden ekonomik, sosyal ve hukuki bakimdan disiplin altina alinmis
bir isletme olarak tanimlanmaktadir. Sener’e (1997) gore oteller insanlarin degisik
nedenlerle yapmis olduklar1 yer degistirme olay1 sonucu dncelikle konaklama daha

sonra yeme-icme ve diger ihtiyaclarim karsilamak amaciyla mal ve hizmet iireten,
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aynm zamanda insanlarin psikolojik tatmin duygularina da hitap eden ticari

isletmelerdir.

2634 sayil1 Turizmi Tesvik Kanunu’nu uyarinca hazirlanan ve 2005 yilinda
yayinlanan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin
Yonetmelik’e gore oteller; asli fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme ihtiyaglarini
karsilamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglari igin
yardimc1 ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir (Resmi

Gazete, 2005).

1.1.3. Otel isletmelerinin Simiflandiriimasi

Ilgili literatiirde otellerin smiflandirilmasi konusu genis yer bulmakta, otel
isletmeleri arastirmacilarin farkli bakis agilar1 ve yaklagimlart nedeniyle degisik
sekillerde siniflandirilabilmektedir. Ancak, birbirine olduk¢a yakin siniflandirmalar

yapildig1 da goriilmektedir. Baglica siniflandirma sekilleri Tablo 1°de yer almaktadir.

Turizm  Tesislerinin  Belgelendirilmesine ve  Niteliklerine  iliskin
Yonetmelik’te turizm isletme belgeli oteller bir yildizhi oteller, iki yildizli oteller, ii¢
yildizli oteller, dort yildizli oteller ve bes yildizli oteller seklinde bes gruba
ayrilmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2005).

Tablo 1:Otel isletmelerinin Siniflandirilmasi

Smiflandirmada Esas Alinan Kriter Smiflandirma Kapsamindaki Oteller

Kurulug yeri (Konum) Sehir otelleri

Tatil bolgesi (resort) otelleri
Havaalani otelleri

Karayolu kavsak otelleri




Faaliyet siiresi Mevsimlik oteller
Devamli oteller

Hukuki durum Turizm isletme belgeli oteller
Belediye belgeli oteller
Miilkiyet durumu Bagimsiz oteller
Zincir oteller
Fiyat diizeyi Ekonomik oteller

Orta diizey fiyath oteller
Liiks (pahal) oteller

Olgek (Biiyiikliik) Biiyiik 6lgekli oteller
Orta 6lgekli oteller
Kiigiik olcekli oteller

Kaynak:Igéz, 2001; Kozak vd., 2000; Olali ve Korzay, 1993; Oral, 2001; Sener, 1997°den

faydalanilmistir.

1.1.4. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Yapilan calismalarda otellerin ¢esitli Ozellikleri {izerinde duruldugu
goriilmektedir (Olali ve Timur, 1988;197; Olali ve Korzay, 1993; Usal ve Kurgun,
2003;8). Soz konusu calismalarda otellere 6zgii baslica su Ozelliklere dikkat

cekilmektedir:

e Otel isletmeleri kurulus asamasinda ve faaliyet doneminde biiyiik sermaye
gerektirir.

¢ Bina, donanim, makineler, aletler vb. bu isletmelerin fiziksel yapilarinda
ve islevlerinde 6nemli bir yer tutar.

e Turizm talebi cevresel etkenlerden hizli bir sekilde ve biiyiik boyutta
etkilendigi i¢in otel isletmelerinde risk olasilig1 ¢ok yiiksektir.

e Otel isletmelerine yonelik talep sezonluk bir 6zellik gosterir ve onceden
kesin bir sekilde belirlenmesi zordur.

® Otel isletmelerindeki boliimler ve calisanlar arasinda iyi bir isboliimil ve
dayanisma olmas1 da gerekir.

e Oteller haftanin yedi giinii ve yirmi dort saat hizmet sunarak miisteri

ihtiyaglarimi her zaman karsilamak durumunda olan isletmelerdir.

Otel isletmelerinin yukarida bahsi gecen 6zellikleri yaninda hukuki bakimdan
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tagimas1 gereken ozellikler de s6z konusudur. Tiirkiye’de otellerin hukuki bakimdan
tasimas1 gereken ozelliklere iligkin olarak yapilan ilk diizenleme 2634 sayili Turizmi
Tesvik Kanunu uyarinca 1993 yilinda hazirlanmig olan Turizm Yatinim ve
Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’dir. S6z konusu Yonetmelik 2000 yilinda
degistirilerek Turizm Tesisleri Yonetmeligi olarak yiiriirlige konmustur. Bu
Yonetmelik de uygulamadan kaldirilarak 2005 yilinda yukarida adi gegen
Yonetmelik kabul edilmistir. Daha sonra Yonetmelik’in uygulanmasina iliskin yeni
bir Teblig de yiiriirliige konmustur (Resmi Gazete, 2005). Yonetmelik’in amaci; yeni
turizm tesisi tiirlerinin gelismesine olanak saglanmasi, mevcut turizm yatirim ve
isletmelerine ait tesislerin gelistirilmesi, turizm tesislerinin asgari niteliklerinin
belirlenmesi, bu tesisler arasinda standart birliginin saglanmasi ve kalitenin
yiikseltilmesi olarak aciklanmaktadir. Tablo 2’de goriildiigii gibi, bu Yonetmelik’te
daha ziyade otellerin hukuki bakimdan tagimas1 gereken fiziksel 6zellikler iizerinde

durulmaktadir.

Tablo 2: Otel isletmelerinin Hukuki Ozellikleri

Bir Yildizh Otel isletmelerinin Ozellikleri

En az on oda

[N

Sadece yaz sezonu boyunca acik tutulan tesisler hari¢ olmak iizere, giriste riizgarlk,
hava perdesi, doner kapi veya benzeri diizenleme

3 | Resepsiyon ve kapasiteye yeterli, rahat oturma imkaninin saglandigi lobiden olusan
kabul holii (Yeterli biiyiikliikkte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi durumunda,
belirtilen imkanin lobide saglanmasi sart1 aranmaz.)

4 | Yonetim odasi




5 | Kahvalt1 ofisi ve kahvalti salonu, yeterli biiyiikliikkte oturma salonu veya lokanta
bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalti verme amaglhi da kullanilabilir, yazlik
tesislerde bu amagla kullanilan salonun bir kismi agik olabilir

6 | Miisterinin inecedi veya cikacagi kat sayisinin ligten fazla olmast halinde otel
kapasitesi ile orantili miisteri asansorii

7 | 06:00-24:00 saatleri arasinda biife hizmeti

8 | IIk yardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap

9 | Odalarda digar1 ile dogrudan baglantili telefon hizmeti

10 | Oda sayisinin en az %25’ ine hizmet verebilecek sayida kiymetli esya kasasi

11 | Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan hali, seramik, parke
gibi nitelikli malzeme

iki Yildizh Otel isletmelerinin Ozellikleri
(Bir yildizl oteller i¢in aranilan sartlara ilave olarak)

1 | Iklim kosullarina gore genel mahallerde klima sistemi

2 | Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap

3 | Odalarda sa¢ kurutma makinesi

4 | Odalara icecek hizmeti

Uc Yildizh Otel isletmelerinin Ozellikleri
(Iki y1ldizli oteller icin aramlan sartlara ilave olarak)

1 |Iklim kosullarina gore odalarda klima sistemi

2 |Yatak sayisinin yiizde yirmi besi oraninda oturma imkani olan, lobiden ayri
diizenlenmis oturma salonu,

3 | Ilave bir yonetim odasi

4 | Odalarda televizyon

5 | Odalarin yiizde ellisinde mini bar ile mevcut yiyecek ve icecek tiirlerine uygun servis
malzemesi bulundurulmasi,

6 | Yiizme havuzu veya ikinci sinif lokanta veya kafeterya veya kisi basina en az 1.2
metrekare alan diisecek sekilde en az elli kisilik cok amach salon

7 | Camasir yikama ve iitiileme hizmeti

8 | Rezervasyon islemlerinin bilgisayarla yapilmasi

9 | Yirmi dort saat biife hizmeti

Tablo 2’nin devami

_ Dért Yildizh Otel isletmelerinin Ozellikleri
(Ug y1ldizli oteller i¢in aranilan sartlara ilave olarak)

1 | Kabul holiinde telefon kabinleri

2 | Misterilerin inecegi veya cikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili, miisteri asansorii

3 | Odalarda ve genel mahallerde klima

4 | Odalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasasi

5 |06:00-24:00 saatleri arasinda oda servisi




6 | Kuru temizleme ile terzi hizmeti

7 |Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
hizmetin aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu degildir.)

8 | Satis magazasi

9 | Cesitli dillerde; siireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldigi okuma mahalli

10 | Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitenin yiizde ellisine
hizmet veren birinci sinif lokanta

11 | Siirekli doktor hizmeti ve revir, miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi

12 | Yeterli biiyiikliikte bagaj odasi ve bu mahalde emanet hizmeti

13 | Servis merdiveni veya asansorii (ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iligskin esaslar Bakanlik¢a belirlenir.)

14 | Personel sayisinin en az yiizde on besi oraninda konusunda egitim almig personel

15 |Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmasi

16 | Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro hizmetlerine yonelik calisma ofisi

17 | Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi

18 | Ayrica:

Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik ¢cok amagli salon
ve fuayesi,

Kapal1 yiizme havuzu,

Acik yiizme havuzu,

En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi kapali
salon,

Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az yiiz kisilik konferans salonu, fuayesi,
salon ile baglantili en az iki calisma odasi, sekreterlik ve aninda terciime hizmetleri,

Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece kuliibii,
diskotek veya benzeri eglence imkan1 veren ayri bir salon,

En az kirk metrekare biiyiikliikte aletli jimnastik, aerobik veya bilardo salonu, alarm
sistemi bulunan sauna, Tiirk hamami, mini golf, tenis veya voleybol sahasi, trambolin,
bowling salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz sporlari, squash salonu veya benzeri
imkanlar saglayan tinitelerden en az ii¢ adedi,

Pasta ve i¢ki servisi verilen en az yiiz kisilik salon,

Tirk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tatli gesitlerinin de
sunuldugu alakart hizmet verilen ayr bir lokanta,

Kafeterya ve snack bar iinitelerinden en az ii¢ adedi.

Tablo 2’nin devami

Bes Yildizh Otel isletmelerinin Ozellikleri

(Dort yildizli oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte asagida belirtilen nitelikleri de
tastyan en az 120 odal1 otellerdir)

Miisterilerin inecegi veya cikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili miisteri asansorii

Odalarda; ¢alisma masasi, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz, boy
aynasl




Odalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi silecegi,
cilasi, dus kopiigii, makyaj temizleme pamugu, kutu kdgit mendil, semsiye gibi en az
on adet amblemli malzeme

4 | Banyolarda; kiivet, resepsiyonla baglantili telefon, biiyiitecli ayna

Alt1 odadan az olmamak {iizere oda kapasitesinin asgari yilizde besi oraninda tiitiin
iirlinleri icilmeyen oda diizenlemesi

7 | Yirmi dort saat oda servisi

Garaj veya iizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gorevli personel

Odalarda; uydu veya video yayinlar1 ile oda sayisimin yiizde onu oraninda internet
imkan1 saglanmasi

10 | Bay ve bayan kuaforii

11 | Satis magazalari

12 Personel sayisinin en az yiizde yirmi besi oraninda konusunda egitim almis personel

13 | Alakart lokanta

14 Resepsiyondan ayr1 bir mahalde miisteri iliskileri, danmigsmanlik gibi hizmetlerin

deneyimli personel tarafindan saglanmasi

15

Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2005.

1.2. Hizmet Kavram ve Hizmetin Genel Ozellikleri

1.2.1. Hizmetin Tanimi

Insan hayatiin vazgecilmez unsurlarmdan biri olan hizmetlerin 6nemi insan
ile dogrudan ya da dolayl ilgili olan her alanda giin gectik¢e artmaktadir. Literatiirde
hizmete iliskin ¢esitli tamimlar yer almakta ve bu tamimlarin ortak bazi1 noktalari
yaninda farkli noktalar1 da bulunmaktadir. Bu nedenle, hizmet kavramu ile ilgili genel

kabul goérmiis bir tanim yapma imkan yoktur.

Hizmetler tiiketicilere fayda saglayan eylemler, siirecler ve performanslardir.
Bir baska ifade ile hizmetler, tiiketicilerin ihtiyaclarim1 karsilamak icin tasarlanip
yerine getirilen soyut faaliyetlerdir (Kusluvan, 1999;2). Bir bagka tamima gore
hizmetler, dogrudan satisa sunulan veya mallarin satisiyla birlikte yerine getirilen
eylemler, yararlar ya da doygunluklardir (Cemalcilar, 1999;90). Hizmeti zaman, yer,

bicim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyet olarak tanimlamak

10




mimkiindiir (Gozli, 1995;86). Hizmet, insanlarin ve/veya insan gruplarinin
gereksinimlerini karsilamak amaci ile belirli bir fiyattan satiga sunulan ve herhangi
bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler
biitiinii olarak ele alinabilir (Dogan ve Tiitiincii, 2003;1). Kotler vd., (1999;646)
hizmeti, bir grubun digerine saglayabilecegi genellikle soyut ve herhangi bir seyin

miilkiyetini gerektirmeyen aktivite ya da fayda olarak tamimlamaktadir.

1.2.2. Hizmetin Genel Ozellikleri

Hizmet kavraminin daha iyi anlagilabilmesi i¢cin hizmetlerin sahip oldugu
birtakim 6zelliklerden bahsetmek gerekir. Tablo 3’te goriildiigii gibi, hizmetlerin
somut mallardan farkli 6zellikleri cok genis kapsamli olarak ele alinmaktadir. Ancak,
en fazla iizerinde durulan hizmet 6zellikleri ise soyutluk, degiskenlik, ayrilmazlik,
dayaniksizlik ve stoklanamazlik 6zellikleridir (Kotler vd., 1999;647-650). Asagida

bu Ozellikler iizerinde durulmaktadir.

Tablo 3:Mal ve Hizmet Arasindaki Farkhliklar
Mal Hizmet

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir. Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz.

Miilkiyet genelde satis yapildiginda | Miilkiyet hakkinin transferi zordur,
transfer edilebilir. bedelini 6deyerek hizmetten gecici bir

stire faydalanmak s6z konusudur.

Uretimde  ama¢  standardizasyonu | Uretimde amag essizlik ve

saglamak, ayn1 bicimde iiretmektir. benzersizliktir.

Sermaye-yogun iiretim s6z konusudur. | Emek-yogun iiretim s6z konusudur.

11



Tiiketim iiretimi izler.

Uretim ve tiiketim es zamanhdir.

Miisteri iiretim siirecinde yer almaz ve

iiretici ile dolayl iletisim miimkiindiir.

Miigteri iiretim siirecinde yer alir ve

tiretici ile dogrudan iletisim icindedir.

Kalitenin 6l¢iilmesi kolaydir.

Kalitenin 6l¢iilmesi daha zordur.

morali 6nemlidir.

Dagiim  olayr  {reticiler-aracilar- | Dagittim olayr tam tersidir, yani

titketiciler seklinde gergeklesir. miigteri  liretim  yerine  gelmek
durumundadir.

Uretimi  gerceklestiren  personelin | Uretimi  gerceklestiren  personelin

morali son derece onem tagimaktadir.

Uretimde hata olusmus ise iiriin geri

cekilebilir.

Hizmet iyi sunulmamigsa miisteriden
oziir dilemek ve hatayi telafi etmek en

iyi yoldur.

Duygusal ve irrasyonel satin alma

sinirlidir.

Daha duygusal ve irrasyonel satin alma

soz konusudur.

Genellikle yeniden satilabilir.

Yeniden satis imkansizdir.

Kaynak: Buyruk, 1999;36, Dogan ve Tiitiincii, 2003;14, Mercer, 1996;196-199.

1.2.2.1. Soyutluk

Hizmetleri satin almadan 6nce gorme, dokunma, tatma ve test etme imkani
yoktur. Bir bagka deyisle, ortada fiziksel bir mal olmamasindan dolayr hizmetleri
degerlendirme Olciitleri olduk¢a sinirhidir. Hizmetlerin bu 6zelliginden dolay1
tilketiciler hizmet hakkinda fikir sahibi olabilmek i¢in somut ipug¢lar1 bulmaya
calisirlar. Bu amagla, tiiketiciler hizmetin verilecegi ortamin fiziksel sartlari, hizmeti
verecek personelin dig goriiniisii, hizmet vermede kullanilan ara¢-geregler ve mevcut

miisteriler gibi unsurlardan yararlanirlar.

Ghobadian vd. (1994), hizmetlerin soyut olma ozelligine iligskin olarak farkli
goriislere yer vermektedir: “Hizmetlerin somut olmamasi demek {ireticiler icin
hizmeti tanimlamanin, tiiketiciler acisindan ise hizmeti satin almanin avantajli olup
olmadigina karar vermenin zor olmasi demektir. Bu nedenle, tiiketiciler cogunlukla

ulagilabilirlik, imaj, iletisim, fiziksel ortam ve agizdan agiza duyurum gibi belirtiler
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tizerinde yogunlagirlar. Dolayisiyla, hizmetlerin satin alma kararlarinda soyut
ozellikler somut iiriin 6zelliklerine kiyasla daha onemlidir. Bu durum, isletmelerin
neyi vaat etmislerse ona sadik kalmalari konusundaki sorumluluklarini

arttirmaktadir.

1.2.2.2. Ayrilmazhk

Hizmetler somut mallarin tersine once satin alinir, sonra iiretilir ve iretildigi
anda (ve yerde) da tiiketilir. Hizmeti sunan ve bu hizmetten yararlanan yakin iligki
icerisindedir. Bu iligki ayrilmazlik (inseparability) kavramiyla agiklanmaktadir.
Gergekten de miisteri ile siirekli temas halinde olan personel iiriiniin bir pargasi
durumundadir. Bu nedenle, personel verilen hizmetin kalitesini etkileyen 6nemli bir
faktordiir. Bu durumu bir ornekle agiklamak gerekirse; aksam yemegi i¢in otelin
restoraninda yerini alan bir miisteri, yemeklerden ve yemek sirasindaki canli miizik
dinletisinden hosnut olabilir. Ancak servis personelinin dikkatsiz ve gelisigiizel
servis yapmasi ve dahasi kaba ve kotii giyimli olmasi miisterinin biitiin olumlu

izlenimlerini silerek memnuniyetsizligine neden olabilir.

Hizmet iiretim siirecinin Onemli Olciide tiiketicinin gozii Oniinde olmasi
hizmet ile ilgili eksiklikleri gizleme olanagini da ortadan kaldirmaktadir. Hizmetin
sunumu sirasinda dogabilecek aksakliklarin giderilerek hizmetin yeniden yaratilmasi
da giictiir. Tiketici bizzat iiretim siirecinde yer aldifindan ve sunulan hizmetin
kalitesi onun siibjektif degerlendirmelerine bagli oldugundan isletme yonetimi kalite

konusunda sinirh kontrol imkanina sahiptir.

1.2.2.3. Degiskenlik

Hizmeti hatasiz ve istikrarli bir sekilde yeniden meydana getirmek

cogunlukla zordur. Bunun birka¢ nedeni vardir: Birincisi, hizmetin sunumu tiiketici
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ile hizmeti veren arasinda bir iletisim gerektirir ve bu iletisim sirasinda hizmeti
verenin davramigt tiiketicinin kalite algilamasimi etkiler. S6z konusu davranigin
istikrarin1 ve aymhigini saglamak da imkéansizdir. Ikincisi, hizmet eylemlerinin
basaris1 tiiketicinin ihtiya¢larina uygunluguna ve satin almadan 6nce hizmet ile ilgili
sahip oldugu bilgilere baglhdir. Hizmet saglayicisimn bu bilgileri dogru
yorumlayabilme yetenegi tiiketicinin kalite algilamasinda 6nemli bir etkiye sahiptir.
Uciinciisii, tiiketicinin belki de hizmetten yararlandig1 her seferde onceliklerinin ve
beklentilerinin degismesidir. Bu oncelik ve beklentiler hizmetin sunumu sirasinda
bile degisebilir. Dolayisiyla, isletmeler biiyilk Ol¢iide personelinin tiiketici
ihtiyaclarin1 anlama ve buna uygun davranma konusundaki yeteneklerine giivenmek

zorunda kalmaktadir (Ghobadian vd., 1994).

Hizmetin degiskenligi isgdrenin performansi ve ruh haliyle de yakindan
iligkilidir. Ornegin; bir restoran miisterisi bir giin miikemmel bir hizmetle
karsilagirken ertesi giin ya da birka¢ giin sonra aymi isgorenin verdigi hizmetten
memnun kalmayabilir. Bu durum biiyilk bir olasilikla isgdrenin kendini iyi
hissetmemesi ya da bazi ruhsal problemlerinin olmasindan kaynaklanmaktadir

(Kotler vd., 1996).

Hizmetlerin ¢ogu i¢in standardizasyondan bahsetmek oldukca giictiir.
Hizmetlerin degiskenlik gostermesine neden olabilecek diger hususlardan bazilar

sunlar olabilir (Akmel, 1995; Kotler vd., 1999):

* Hizmeti verenin degiskenligi,

e Hizmetten yararlananin degiskenligi,

¢ Hizmetin sunuldugu fiziksel ¢cevrenin degiskenligi,

¢ Hizmetin sunuldugu zamanin degiskenligi,

® Hizmeti veren ile alan arasindaki etkilesimin degiskenligi,

e Hizmeti verenin ya da hizmetten faydalananin imkanlarinin degiskenligi.

Biitiin hizmet alanlarinda standartlasmadan bahsetmek miimkiin degildir.
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Bunun en Onemli nedeni, daha ©Once hizmetin Ozelliklerinden bahsederken de
vurgulandigi gibi, insan davramislarinin standartlastirilamamasi1 ve hizmeti sunan
kigilerin farkli 6zellikler tasimasi nedeniyle zaman zaman farkli tutum ve davraniglar
gostermeleridir. Ancak, hizmet standartlarinin olusturulup gelistirilmesi ve
yayginlagtirllmas1 artitk bir zorunluluk haline gelmistir (Selvi, 1997;106-109).
Ornegin; giiniimiizde bircok otel tarafindan yaygin bir sekilde uygulanan birtakim
standartlar vardir. Bircok otelde oda servisi hizmetinin azami ne kadar siirede
gerceklestirilecegi, meniilerin hazirlanmasi, telefonlara cevap verilmesi gereken
makul siireler, odalarin ve yataklarin temizlik siireleri gibi konularda standartlar

mevcuttur.

Hizmet isletmeleri her zaman ve farkli tiiketicilere istikrarli bir sekilde
kaliteli hizmet sunma konusunda gereken Ozeni gostermek durumundadir. Bu
nedenle, hizmette heterojenligi gidermek ve belirli bir standart yakalamak ig¢in
personelin titizlikle secilmesi, egitilmesi, kaliteli hizmet vermeye motive edilmesi,
etkili bir denetim sisteminin kurulmast ve zaman zaman kalite konusunda

geribildirim alinmasi1 gerekir (Mucuk, 1998).

1.2.2.4. Dayaniksizlik ve Stoklanamazhk

Hizmetlerin ¢cogunun yaran kisa siirelidir. Bir bagka deyisle, belirli bir zaman
diliminde kullanilamayan hizmet kapasitesi bir daha geri gelmeyecek olan o zaman
dilimi icin degerlendirilememis olur. Dolayisiyla, cogu hizmet igletmesi arz ve talebi
dengeleme hususunda biiyiik sorunlarla karsilasirlar (Tekeli, 2001;38). Turizm
isletmelerinde de arz ile talebin uyum saglayamamasi, bu isletmelerin arz ve talep
acisindan bazi 6nlemler almalarim gerekli kilmaktadir. Alinan bu 6nlemler ile arzin
talebe uyarlanmasi yaninda talebin de arza uyarlanmasi miimkiin olabilmektedir.
Talebin arza uyarlanmas1 ic¢in alinabilecek Onlemlerin basinda farkli fiyat
uygulamasi, yeni hizmetlerin gelistirilmesi ve sezon dis1 talebin gelistirilmesi
gelmektedir. Arzin talebe uyarlanmasi bakimindan alinabilecek Onlemler ise yari

zamanli (part time) personel istihdami, esnek calisma saatleri uygulamasi ya da
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isletmenin temel caligma alan1 disindaki hizmetlerden vazgecilerek isletme
etkinliginin arttirilmast ve miisterilerin hizmet iiretim siirecine katiliminin

saglanmasi seklinde siralanabilir (Ic6z, 2001).

Hizmetleri iiretip belli bir siire saklamak miimkiin degildir. Hizmetler
tiretildigi anda tiiketilmez ise geri kazanim miimkiin olmadigindan bu 6nemli bir
kayiptir. Ornegin; 45 yolcu tasima kapasitesi olan bir otobiisiin 25 kisi ile hareket
ettigi diisiiniildiigiinde, yaklasik %50 oraninda bir arz fazlasi s6z konusudur. Bir
sonraki seferde ayni1 otobiisiin tamamiyla dolu olacag: varsayilsa bile ilk seferde bos

olan 20 koltugun yarattig1 gelir kaybinin telafisi imkansizdir.

Hizmetin bu o6zelligine otelcilik sektoriinden benzer bir 6rnek verilecek
olursa; 100 odas1 bulunan bir otel herhangi bir giinde yalniz 60 odasin1 satabilmis ise,
satamadig1 40 odanin alternatif maliyetini hi¢bir zaman karsilayamaz. Ciinkii; ertesi
giin 140 oda satmasi s6z konusu degildir ve bu 40 odanin saglayacag gelir sonsuza

tek kaybolmugstur (Kotler vd., 1996;84).

1.3. Kalitenin Tanim, Ozellikleri ve Boyutlar:

1.3.1. Kalite Kavrami

[Ik zamanlar kalitenin tamimlanmasi ve olgiilmesine yonelik caligmalarda
kalite kavram1 daha ziyade mallarin 6zellikleri dikkate alinarak tanimlanmistir. Juran
bircok igletmenin kaliteyi standartlara ya da sartnamelere uygunluk olarak
tanimladigini, bu tanimin operasyonel diizeyde gecerli oldugunu ve iist yonetim
kademelerinde bu tanimin yetersiz kaldigim1 vurgulamaktadir. Juran’a gore isletme
yonetimi standart ya da sartnamelere uygunlugun hizmet kalitesini saglamada gerekli
olan pek cok dl¢iiden yalnizca biri oldugunu iyi bilmelidir. Ayrica, kalitenin miisteri
ihtiyaclarinin degismesine neden olan bir hedef oldugu da unutulmamahdir. isletme
bu degisime uygun hizmetler tasarlamali, sundugu iiriin ve hizmetlerde miisterilerin

simdiki ve gelecekteki beklenti ve isteklerine gore gerekli degisiklikleri yapmalidir
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(Olsen vd., 1998). Tablo 4’te kalite ile ilgili ¢alismalarin Onciisii olan ve kalite
gurulart olarak bilinen arastirmacilar tarafindan gelistirilen kalite tanimlar1 bir arada

goriilmektedir.

Tablo 4: Farkli Kalite Tanimlar1

Yazar Adi Kalite Tanim
Feigenbaum Deger
Ishikawa Uriinde aranilan 6zelliklerin mevcut olmasi
Juran Kullanima uygunluk
Levitt Spesifikasyonlara uygunluk
Crosby Istek ve gereksinimlere uygunluk
Deming Miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde hizmet sunma

Kaynak: Akbaba, 2003;22; Reeves ve Bednar, 1994; Tavmergen, 2002;29.

Kalite kisaca, hatalardan arinma olarak tamimlanmaktadir. Ancak, cogu
titketici odakli isletmeler bu tanimin disina ¢ikarak kaliteyi tiiketici tatmini agisindan
ele alirlar. Bu tamimlar kaliteyi tiiketici gereksinimleri ile baslayan ve bu

gereksinimlerin tatmini ile sona eren bir siireg olarak degerlendirir (Igoz, 2001;8).

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kaliteyi “bir mal veya hizmetin belirlenen
ihtiyaglar karsilama yetenegini tasimasi i¢in sahip olmasi gereken 6zelliklerin tiimii”

olarak tamimlamaktadir (Buyruk, 1999;42).

Kalite, amaca uygunluk ve tiiketici beklentilerinin karsilanmasi olarak ifade
edilebilir. Giiniimiizde isletmelerin i¢inde bulunduklar1 yogun rekabet ortamu,
egitimli ve bilingli tiikketicileri gbz Oniine alindiginda bu tanimin yetersiz kalabilecegi
dahi diisiiniilebilir. Bu nedenle, kalitenin sunulan mal ve hizmetlerde miisteri
beklentilerinin iizerinde tatmin saglayacak ozelliklerin bir araya getirilmesi seklinde

tanimlanmasi yerinde olacaktir (Taner, 1997).
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Ozgen ve Savas’a (1997) gore kalite denince, miisterinin kabul edebilecegi
fiyatlar ile simirli, triiniin biitiin 6zelliklerinin miisteri ihtiya¢c ve isteklerinin
tamamina uygunluk derecesi akla gelmektedir. Bu nedenle, kalite cok boyutlu bir

kavramdir ve bu boyutlar kalitenin tanimlanmasindaki alt faktorleri olusturmaktadir.

Farkli arastirmacilar tarafindan yapilan kalite tanimlarinin bes degisik
yaklagimla ele alindig1 kategoriler asagida yer almaktadir (Akbaba, 2003; Ghobadian
vd., 1994, I¢oz, 2005).

1. Olagan sinirlar1 asan (milkemmellik bildiren) kalite yaklasimi: Bu
yaklagima gore kalite, yalmzca deneyimler ile anlasilabilen ve dogal olarak
gelisen bir miikemmelliktir. Bir bagka ifade ile, kalite goriildiigiinde
anlagilabilen ancak tanimlanamayan bir olgudur. Mal veya hizmetin essiz
ozelliklere sahip olmasi1 gerektigi vurgulanmaktadir. Ancak, bu yaklasimda
kaliteyi belirleyen unsurlar tanimlanmamis oldugundan sinirhi uygulama

alanina sahiptir.

2. Uriin odakli kalite yaklagimi: Burada kalite bir mal veya hizmet paketi
icerisindeki faydali (ise yarar) birimler olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim,
hizmetteki faydali birimlerin miktarma (sayisina) ya da hizmetin somut
ozelliklerine dayanmaktadir. Bu nedenle, kaliteli bir hizmet daha diisiik
kaliteli bir hizmete gore daha fazla faydali birime sahiptir. Ancak, {iriine
dayali kalite yaklasgimlarinin iki temel dezavantaji vardir. Birincisi;
kalitenin nesnel degerlendirmeler ile tanimlanmasi, ikincisi; her miisterinin
ayn1 hizmeti isteyeceginin varsayilmasidir. Miisteriler genellikle farkl
zevk ve tercihlere sahip oldugundan kaliteye iliskin beklenrtileri de farkli

olmaktadir.

3. Siire¢ veya arz odakli kalite yaklasimi: Bu yaklasima gore Kkalite
gereksinimlere uygunluktur. Bu tanim, daha ziyade standart mal ya da

hizmet iireten isletmeler (posta hizmetleri, toplu tasimacilik, finansal
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hizmetler ve hizli yemek hizmeti gibi) i¢in gecerlidir. Burada, iiriin olarak
elde edilen sonucun istenilen 6zelliklere ne derece uygun oldugu konusu
onemlidir. Ornegin; bir havayolu firmasinin ucuslarinda gidilecek yere
zamaninda varig Ozelligini 6n plana ¢ikarmasi durumunda, bu hizmetin
kalitesi havayolu firmasinin belirttigi varis saatleri ile gercek vars

saatlerinin Karsilastirilmasi ile belirlenebilir.

. Miisteri odakli kalite yaklasgimi: Bu yaklasimda kalite miisteri
gereksinimlerinin ~ karsilanmas1 veya amaca uygunluk seklinde
tanimlanmaktadir. Bu yaklasim, isletmenin miisteri gereksinimlerini
belirleme ve bu gereksinimleri karsilama yetenegine odaklanmaktadir.
Miisteri odakli kalite tanimi, saglik, egitim, damismanlik, eglence ve
konaklama isletmeleri gibi miisteri ile yiiksek diizeyde iliski gerektiren,
beceri ve bilgi temeline dayanan, emek-yogun hizmetler sunan isletmeler

icin oldukca uygundur.

. Deger odakli kalite yaklagimi: Bu yaklasima gore kalite, iireticiye maliyet
ve miisterinin 6dedigi fiyat olarak tanimlanmaktadir. Ya da kalite, fiyat ve
kullanima hazir olma (availability) bakimindan miisteri gereksinimlerinin
karsilanmasi seklinde ele alinmaktadir. Miisteriler karar verme siirecinde
kalite, fiyat ve kullanima hazir olma unsurlarina gore degerlendirme

yapmaktadir.

Reeves ve Bednar (1994) tarafindan yapilan bir arastirmada farkli kalite

tanimlarinin 6l¢iim, genellestirilebilme, yonetimsel fayda ve miisteriye uygunluk

bakimindan giiclii ve zayif yonleri tizerinde durulmaktadir. Her duruma uygun en iyi

kalite tanim1 olmadig1 vurgulanarak, yonetici ve arastirmacilarin ¢alismalarina uygun

kalite tanimin1 adapte ederken her bir tanimin iistiin ve zayif yonlerini géz oniinde

bulundurmalari gerektigine isaret edilmektedir.

1.3.2. Kalitenin Ozellikleri
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Kalite tizerine yapilan aragtirmalardan elde edilen bilgiler 1s181nda, birbirinden
farkl sekiz kalite 6zelligi su sekilde belirlenmistir (Dogan, 2000; Dogan ve Tiitiincii,
2003; Tavmergen, 2002):

1. Performans: Uriiniin temel ozelliklerini ve iiriin veya hizmetin islevini
yerine getirebilme kabiliyetini ifade eder. Ornegin; otomobil icin hiz,
konfor; televizyon i¢in goriintii ve ses performans ozellikleridir. Hizmet
isletmelerinde ise performans, servis hizi ve bekleme siiresi gibi ozellikleri
ifade eder. Uriiniin performans ozellikleri genellikle 6lciilebilen 6zellikler
oldugu icin benzer iirinler arasinda performans agisindan nesnel bir

siniflandirma yapilabilmektedir.

2. Diger Unsurlar (Ozellikler):Uriiniin veya hizmetin cekiciligini saglayan
diger ozelliklerdir. Dolayisiyla, iirtin veya hizmetin temel fonksiyonunu

tamamlayan unsurlan icermektedir.

3. Uygunluk: Uygunluk iiriiniin tasariminin ve igleyis 6zelliklerinin énceden
belirlenmis belgelere ve standartlara uyup uymama derecesidir ve tiiketici

ya da kullaniciya kalitenin teknik boyutu hakkinda fikir vermektedir.

4. Giivenilirlik: Uriiniin kullanim siiresi icerisinde tiim fonksiyonlarini tam
olarak yerine getirip getirmediginin Olciisiidiir. Dolayisiyla, giivenilirlik
iiriiniin bu siire boyunca performansimnin ve tamamlayict 6zelliklerinin

stirekliligi anlamina gelmektedir.

5. Dayamklilik: Uriin veya hizmetin kullanim mriiniin uzunlugu ile ilgilidir.
Genellikle alicilar iiriin dayanikliliginin belli kosullarda test edilerek yazili

olarak onaylanmasini istemektedirler.

6. Hizmet Goriirliik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilirligi
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anlamindadir. Uriin ile ilgili sorunlara dogru c¢oziimler bulunamamast,
isletmenin sikayetleri ele alma tarz1 ve siiresi tiiketicilerin iiriin kalitesini

degerlendirmelerinde etkili olmaktadir.

7. Estetik: Kisaca, iriiniin albenisi ve tiiketicilerin bes duyusuna hitap
edebilme yetenegidir. Renk, bicim gibi 6zellikler iiriiniin performansini
dogrudan etkilememekle birlikte, tiiketici begenisine yonelik estetik

ozellikler olarak nitelendirilebilir.

8. [Itibar (algilanan kalite):Uriiniin gecmis performansi ile ilgilidir. Tiiketiciler
her zaman {irlinlin tiim O©zelliklerine iliskin ayrintili bilgiye sahip
olmadiklarindan, bdyle durumlarda karar vermelerinde dolayli birtakim
olciitler 6nemli rol oynamaktadir. Ornegin; iiriin ya da marka imaji gibi
faktorler dirliniin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz

algilanmasinda son derece 6nemlidir.

Yukandaki ozelliklerden hangilerinin daha ©nemli oldugu ve beklenen
kalitenin tamimina hangi 6zelligin uygun oldugu farkl tiiketiciler tarafindan farkli
algilanabilmektedir. Her farkli kosula uygun bir kalite tanim1 ve 6zelliginin ortaya
cikmasindan dolayi, kaliteli hizmet sunmak icin isletme yoneticileri iiriin veya
hizmette aranan Ozellikleri belirleyerek uygun iiriin veya hizmet sunmaya
calismalidirlar. Zira, kalite bir anlamda bir iiriin veya hizmet hakkinda miisterilerin
ya da kullanicilarin yargis1 olup, beklentilerin ve gereksinimlerin karsilanmasina olan

inanglarm bir 6l¢iisiidiir (Tavmergen, 2002;24).

Kullanim acisindan kalitenin bes temel 6zelliginden bahsedilebilir. Bunlar;
teknolojik a¢1 (saglamlik), psikolojik ac1 (statii), zaman-uygunluk acis1 (giivenilirlik,
erisilebilirlik), s6zlesme acgisi (garantiler) ve etik aci (diiriistliik, samimiyet) olarak
adlandirilabilir. Ozellikle hizmet sektoriinde sunulan iiriiniin tiim bu acilardan
tilketicilerin beklentilerini karsilamast gerekir (Schroeder, 1993). Hizmetlerde
karsilagilan kalite oOzellikleri Olgiilebilir ozellikler, gozlenebilir etki ve sartlar,

gozlenebilir davranis ve alisgkanliklar seklinde ti¢ gruba ayrilabilir (Akbaba ve Kiling,
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2001; Tavmergen, 2002):

e Olciilebilir Ozellikler: Zaman, fiyat, maliyet gibi ozelliklerdir.

® Gozlenebilir Etki ve Sartlar: Hizmet ile ilgili herhangi bir sorunun (diisiik
yemek Kkalitesi, yiyeceklerin hijyenik olmamasi, ekipmanin arizali olmasi,
hizmette gecikme vb.) giderilememesi seklinde ortaya cikan yetersiz
performans ve kotii hizmet gostergeleridir.

e Gozlenebilir Davranig ve Aliskanliklar: Nezaket, hosgorii, yardimseverlik,
dogruluk, giivenilirlik, miisteriyi anlama, dakik olma gibi 6zelliklerdir. Bu
ozellikler olumlu ise kaliteye katkida bulunurlar, olumsuz ise gerekli kalite

diizeyine ulasmada 6nemli sorunlar yasanabilir.

1.3.3. Kalitenin Boyutlari

Kalite konusunda yapilan arasgtirmalara bakildiginda, genellikle teknik ve
fonksiyonel kalite boyutlar iizerinde duruldugu goriilmektedir. Ornegin; Gronroos
(1984), kaliteyi teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak ele almistir. Aymi sekilde
Kotler vd. (2003), kaliteyi ele alirken teknik kalite ve fonksiyonel kaliteden
bahsetmis, bunun yaninda sosyal kalite kavramina da yer vermislerdir. Ghobadian
vd. (1994) tarafindan kalite boyutlar1 incelenirken hizmet dagitim siirecinin kalitesi
(fonksiyonel kalite) ile hizmet sonucuna isaret eden kalite (teknik kalite) arasindaki
farkin ortaya konmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Powers (1997;179) da, otel
isletmelerinde gerceklestirdigi arastirmasinda hizmet kalitesi boyutlarini teknik kalite
ve Kkisiler aras1 iliski kalitesi (fonksiyonel kalite) boyutlar1 seklinde ikiye
ayirmaktadir. Schroeder (1993) ise bu konuda degisik bir yaklasim gelistirmistir.
Soyle ki; Schroeder’e gore ister mal ister hizmet iiretimi s6z konusu olsun kalite
denince akla dort boyut gelmekte ve bu boyutlarin hepsi isletme faaliyetlerinin
basarisinda genellikle esit diizeyde 6nem tasimaktadir. Bu boyutlar; tasarim kalitesi
(iiretim Oncesi kalite), uygunluk kalitesi (ihtiyaca cevap verebilme), iiriin dzellikleri

ve satig sonrasi hizmetler (alan hizmeti) seklinde ifade edilebilir.

1.3.3.1. Teknik Kalite
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Teknik kalite, sonuc kalitesini hedef almakta ve hizmet alicisinin ne elde
ettigi sorusunun yanitini teskil etmektedir. Burada s6z konusu olan, sunulan hizmetin
teknik ozelliklerine dayanan 6lgiilebilir verilerdir (Yiiksel, 2002). Ornegin; bir otel
isletmesinde verilen hizmetin teknik kalitesi denildiginde ilk akla gelen miisterinin

yararlandig1 oda, banyo, havuz vb. alanlarin somut 6zellikleridir.

1.3.3.2. Fonksiyonel Kalite

Fonksiyonel kalite, hizmetin sunumu siirecini kapsamakta ve burada énemli
olan husus; teknik kalitenin nasil sunuldugudur. Hizmetin sunumu esnasinda miisteri
ile isletme personeli arasinda yasanan cesitli etkilesimler fonksiyonel kalite
kapsaminda degerlendirilebilir. Ornegin; otele gelen miisterinin karsilanmasi,
arabasinin park edilmesi, bagajinin alinmasi, giris isleminden sonra odasina
cikarilmas1 sirasinda karsilikli etkilesimler yasanir. Tiim bu etkilesimler ise
fonksiyonel kalite ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite o kadar dnemlidir ki; yiiksek teknik
kaliteye sahip bir otel odasi bile eger fonksiyonel kalite yetersiz ise miisterinin

tatminsizligini engelleyemez.

Fonksiyonel kalite, yalmzca hizmet personelinin miisteriler ile olan
etkilesiminden ibaret olmayip, aym1 zamanda hizmet siirecinin miisteri ihtiyag¢larini
karsilayacak sekilde tasarlanmasimi da kapsamaktadir. Ciinkii; miisterilere dostca
davranan, samimi ve giiler yiizlii hizmet personeli kotii tasarlanmis hizmet sistemini
diizeltemez. Eger miisteri beklentilerinden biri uygun zaman ise ve sistem zaman
acisindan uygun ise miisteri olumlu kalite algilamasina sahip olur. Dolaysisiyla,
kalitenin bu boyutu miisterinin hizmeti nasil degerlendirdigi esasina dayanan
siibjektif kararina bagli oldugundan 6l¢iilmesi daha zor olabilmektedir (Olsen vd.,

1998).

Hizmetin fonksiyonel kalitesinin teknik kalitesine kiyasla algilanan kalite
tizerinde ¢ok daha fazla etkide bulundugu vurgulanmaktadir. Buna gerekge olarak da,

miisterinin bircok durumda aldigi hizmetin teknik kalitesini degerlendirmek igin
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gerekli teknik ya da mekanik bilgi birikimine sahip olmadigi gosterilmektedir

(Patrick, 1996;12).

1.3.3.3. Sosyal Kalite

Modern pazarlama uygulamalarindaki aksakliklar karsisinda tiiketicilerin ve
toplumun korunmasi geregi ortaya ¢ikmis, sosyal pazarlama anlayisinin 6nemi daha
da artmistir (Islamoglu, 2002). Boylece, isletme faaliyetlerinin toplum sagligi ve
cikarlar iizerindeki etkileri konusuna olan ilgi de artmistir. Usal ve Oral (2001;232)
turizm isletmelerinin bir taraftan tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini karsilamaya
calisirken diger taraftan toplumun refahini, ¢ikarlarii ve i¢inde bulundugu cevreyi
gozetmek durumunda olduklarini vurgulamaktadir. Ote yandan, turistik tiiketicilerin
taleplerinde de bu yonde bir degisim yasanmaktadir. Ornegin; icinde saghiga zararli
katki maddeleri bulunmayan dogal yiyecek-iceceklere olan ilgi artis1 bu degisimin
onemli bir gostergesidir. Bu aciklamalar 1s181nda, sosyal kalitenin sosyal pazarlama

anlayisinin bir sonucu oldugunu sdylemek yerinde olacaktir.

Baz1 iiriin ve hizmetler kisa vadede memnun edici (faydali, tatmin edici)
olmalarina ragmen, uzun vadede kullanicilart i¢in olumsuz birtakim etkileri
olabilmektedir. Bu nedenle, isletmeler iiriin ve hizmetlerini gelistirirken kullanicilar
icin zararli olabilecek ozellikleri ortadan kaldirmalidirlar. Bu, sosyal kalite
anlayisinin geregidir. Ciinkii; sosyal kalite miisteri ve toplum icin giivenli iiriin ve
hizmetlerin tasarimi ve dagitimiyla ilgilidir ve isletmelerin topluma karsi sosyal
kaliteyi saglama sorumlulugu vardir. Bu durumu bir 6rnek ile ac¢iklamak gerekirse;
McDonal’s kizartmalar tereyagiyla kizartildiklan igin oldukca lezzetli ve diinya
capinda iine sahipti. Ancak, toplum zamanla hayvansal yaglarin saglifa zararl
oldugunu 6grendiginde, McDonald’s kizartmalarim tercih etmemeye basladi. Bunun
izerine, s0z konusu kizartmalarda kullanilan yag degistirilerek uzun vadede
tilketicilerin sagligt acisindan sorun teskil edebilecek {iriin ozelligi ortadan

kaldirilmis oldu (Kotler vd., 2003).

1.4. Hizmet Kalitesi, Ozellikleri ve Boyutlar
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1.4.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmetleri mallardan ayiran oOzellikleri dikkate alindiginda, mallar icin
yapilmis kalite tamimlarimin hizmetlerin kalitesini agiklamakta yetersiz kaldigi
goriilmektedir. Dahasi, bu oOzellikler hizmet kalitesinin  tanimlanmasini

zorlastirmaktadir (Mei vd., 1999).

Kalite konusundaki gelismelere paralel olarak son donemlerde hizmet kalitesi
kavrami da iizerinde en fazla durulan kavramlardan biri haline gelmistir. Ciinkii;
isletmeler sunduklar1 hizmetlerin kalitesini arttirarak pazar paylarini biiyiitebilmekte,
daha yiiksek karlilik ve verimlilik saglayabilmekte, sadik (isletmeye bagli) miisteriler
yaratabilmekte ve rakip isletmelere gore farklilik olusturarak fiyat rekabetinden

korunabilmektedirler (Zeithaml vd., 1990;2).

Hizmet kalitesi ile ilgili literatiir incelendiginde, hizmet kalitesi konusunda
cok sayida ve birbirlerinden farkli tanim yapildigi anlagilmaktadir. Hizmet kalitesi
kavramini aciklayan bu tanimlar hizmet endiistrisine ve sunulan hizmetin niteligine
gore farkliliklar gostermektedir (Uygug, 1998;26). Hizmet kalitesi, tanimlanmasi1 zor
bir kavramdir ve bu kavramin tanimlanmasmna yonelik olarak arastirmacilar
tarafindan yogun caba gosterildigi goriilmektedir (Philip ve Hazlett, 1997). Ancak,
tim hizmet sektoriinii kapsayan bir tanim iizerinde goriis birligi saglandigini

sOylemek miimkiin degildir.

Hizmet kalitesinin daha iyi anlasilmasi bakimindan farkli arasgtirmacilar
tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi tanimlarina yer verilmesi gerekir. Ancak, bu
noktada beklenti kavramina iliskin su hususu belirtmek gerekir. Hizmet kalitesi
literatiiriinde kullanilan “beklenti” kavrami miisteri tatmini literatiiriindekinden
farklidir. Ciinkii; miisteri tatmini literatiiriindeki beklentiler tiiketicilerin herhangi bir
isletmenin kendilerine ne sunabilecegine iligkin tahminleri iken, hizmet kalitesi

literatiiriindeki beklentiler miisterilerin arzu ve istekleri olarak degerlendirilmektedir.
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Ornegin; miisterilerin bir isletmenin ne sunacagindan cok ne sunmasi gerektigi ile

ilgili diisiinceleri (Parasuraman vd., 1988;17).

Hizmet kalitesi konusunda ¢ok sayida arastirma yapan Zeithaml vd. (1990;
20), hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki fark olarak
tanimlamaktadir. Parasuraman vd. (1988) tarafindan hizmet Kkalitesi, isletmenin
miisteri beklentilerini karsilama veya bu beklentileri asma yetenegi seklinde ifade
etmektedir. Besterfield vd. hizmet boyutunu da dikkate alarak kaliteyi, mal veya
hizmetin sagladigi miikemmelligin derecesi olarak tanimlamaktadirlar (Akbaba,
2003). Ghobadian vd. (1994) ise, hizmet Kkalitesini sunulan hizmetlerin miisterilerin

beklentilerini karsilama derecesi seklinde tanimlamaktadirlar.

Kalite, herhangi bir mal veya hizmet ile ilgili miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ve hatta bu beklentileri de asan bir tatmin saglanmasi ise hizmet
kalitesi, sunulan hizmet ile ilgili olarak gercek ve potansiyel miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ve asilmasi seklinde tanimlanabilir. Zira yukarida yer verilen
tamimlardan da anlasildigt  gibi, tiiketiciler —hizmetin kalitesine iliskin
degerlendirmelerini o hizmet ile ilgili beklentileri ve gercekte aldiklar1 hizmeti
karsilagtirarak yapmaktadirlar. Buradan hareketle, hizmet kalitesini beklenen ve

algilanan (gerceklesen) hizmet kalitesi olarak ikiye ayirmak miimkiindiir.

1.4.2. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet Kalitesi, miisterilerin hizmete iliskin beklentilerini ve
memnun kalmalar1 i¢in hizmette bulunmasini istedikleri 6zellikleri ifade etmektedir.
Dolayisiyla, miisterilerin kendilerine sunulan hizmetten memnun kalip
kalmayacaklar1 beklentilerinin gerceklesip gerceklesmeyecegi ile ¢ok yakindan
iligkilidir. Ornegin; bir miisterinin konaklayacag1 otelin sundugu hizmet ile ilgili en
onemli beklentilerinden biri kahvalti ve yemeklerin agik biife verilmesi ise, miisteri
otele gittiginde bu beklentisi karsilanirsa memnun kalacak, aksi halde

memnuniyetsizlik yasayacaktir.
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1.4.3. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesini kisaca, miisterilerin gercekte aldiklar1 hizmetin
kalitesi olarak ifade etmek miimkiindiir. Hizmet kalitesi iizerine arastirmalar yapan
arastirmacilarin bircogu (Gilbert ve Joshi, 1992; Ghobadian vd., 1994, Parasuraman
vd., 1988, Zeithaml vd., 1990) miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin, hizmeti
saglayandan beklentileri ve istekleri ile aldiklar1 hizmet arasindaki kiyaslamadan
olustuguna isaret etmektedir. Buyruk (1999) da, hizmet kalitesinin miisteri
beklentileriyle sunulan hizmetin bu beklentilere uygunluk diizeyinin bir Ol¢iiti
oldugunu, kaliteli hizmet saglamanin miisteri beklentilerinin arzulanandan daha iyi

bir sekilde karsilanmasi olacagini belirtmektedir.

Parasuraman vd. (1988;16) algilanan hizmet kalitesini, “hizmetin iistiinligi
ile ilgili genel yargi ya da tutum” seklinde tanimlamaktadir. Hizmet kalitesini
miisterilerin, isletmelerin ne sunmalar1 gerektigine iliskin beklentileri/inanglar ile
isletmelerin performanslarina iligkin algilamalarinin  kargilastirilmasi  belirler.
Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin algilamalar ile beklentileri
arasindaki farkin derecesi ve yonii ile ilgilidir (Gronroos, 1984;37; Parasuraman vd.,
1988;17; Zeithaml vd., 1990;19). Miisterilerin hizmete iliskin beklentileri (BH)
algiladiklar1 hizmetten (AH) yiiksek olursa (BH>AH) algilanan hizmet kalitesi
tatmin edici olmaz. Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi durumunda
(BH=AH) algilanan kalite tatmin edici olur. Algilanan hizmet beklenen hizmetten
yiiksek olursa (AH>BH) algilanan kalite ideal olur (Parasuraman vd., 1985;48-49).
Kisaca, beklentilerin algilamalardan ¢ikarilmasi sonucunda sifir ve pozitif degerler
elde ediliyorsa, hizmet kaliteli olarak nitelendirilmekte, degerlerin negatif ¢ikmasi

durumunda ise hizmet kalitesiz olarak nitelendirilmektedir.

1.4.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi literatiirii incelendiginde, hizmet kalitesinin degisik boyutlari
izerinde duruldugu goriilmektedir. Ancak, bu konuda en fazla kabul géren calisma

Parasuraman vd. (1988) tarafindan yapilmis, pek ¢ok calismaya 1s1k tutmus ve cok
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sayida arastirmanin temelini olusturmus olan caligmadir. S6z konusu c¢alismada
hizmet kalitesi once on boyutta incelenmektedir. Bu boyutlar fiziksel varliklar,
giivenilirlik, heveslilik (isteklilik), yeterlilik, nezaket, inamilirlik, giivenlik,
ulagilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutlaridir. Daha sonra, Parasuraman ve
digerleri yaptiklan istatistiksel analizler sonucunda bazi boyutlar arasinda dikkate
deger korelasyon oldugunu gormiisler ve hizmet kalitesiyle ilgili on boyutu bes boyut

icerisinde ele almislardir (Acuner, 2004;6). Bu boyutlar:

1. Giivenilirlik (Reliability): Hizmetin s6z verildigi zaman ve sekilde tam
olarak yerine getirilmesi.

2. Giiven telkin etme (Assurance): Personelin yeterli bilgiye sahip olmasi
ve miisteriye giiven vermesi.

3. Aninda hizmet (Responsiveness): Miisteriye yardimda istekli olma ve
hizmetin en kisa siirede yerine getirilmesi.

4. Fiziksel ozellikler (Tangibles): Fiziksel olanaklar, donanmim ve
personelin dig goriiniisii.

5. Empati (Empathy): Miisterilere 6nem verme, onlar ile yakindan ve

kisisel olarak ilgilenme, personelin kendini miisterinin yerine koymasi.

Sasser vd. hizmet kalitesini belirleyen yedi boyut iizerinde durmaktadir. Bu
boyutlardan giivenli olma boyutu; isletmenin sozlerini yerine getirecegine olan
giivene ilave olarak fiziki anlamda giivenli olmay1 da ifade etmektedir. Tutarlilik
boyutu; her defasinda ayni kalitede iirliniin sunulmasini, davranis boyutu; nezaket ve
sosyal iliskileri, biitiinliikk boyutu; gereksinim duyulan tamamlayici hizmetlerin de
mevcut olmasini, tesislerin durumu boyutu; iriiniin iiretildigi ve sunuldugu fiziki
tesislerin durumunu, olanaklilik boyutu; isletmeye ulasabilme ve hizmetlerine
erisebilme durumunu, egitim boyutu ise isletmenin isgérenlerinin egitim durumlarini

ifade etmektedir (Akbaba, 2003;12).

Hizmet kalitesini olusturan iki farkli bilesenden birincisi; “zorunlu kalite”,
ikincisi de “cekici kalite”dir. Zorunlu kalite, giivenlik ve kullanim kolaylig1 gibi

riinlerin tiiketici beklentilerini karsilayan kismimi olusturur. Zorunlu kalitenin
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olmamas: tiiketicide biiylik bir tatminsizligi neden olur. Cekici kalite ise, tiikketicilerin
iirlinlere iliskin bugiinkii beklentilerini asan kismudir. Uriinlerin cekici kalite
ozelliklerine sahip olmamas: tiiketicide biiyiik bir tatminsizlige neden olmaz. Ancak,
zaman icinde bir¢ok cekici kalite bileseninin zorunlu kalite bileseni haline gelecegi
unutulmamalidir (Oral, 2001;233-234).

Ghobadian vd. (1994) tarafindan yapilan ¢alismada hizmet kalitesinin fiziki
kalite, birlesik kalite ve etkilesim kalitesi olmak iizere ii¢ boyuttan olustuguna isaret
edilmektedir. Fiziki kalite isletme binasinin dig goriiniisii, arag-gerecler vb. ile ilgili
iken, birlesik kalite isletme imaji ile ilgilidir. Etkilesim kalitesi ise, tiiketicilerin
birbirleri ile olan etkilesimleri yaninda isletme personeli ile olan etkilesimlerinden

dogmaktadir.

Lehtinen ve Lehtinen (1991) hizmet kalitesini {i¢ boyutlu olarak ele
almiglardir. Bu boyutlar; fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve isletme kalitesi ve
etkilesim kalitesi boyutlaridir. Fiziksel kalite boyutu, binalarin ve hizmet iiretimini
olanakli kilan ekipmanlarin durumu gibi konular1 kapsamaktadir. Etkilesim kalitesi
boyutu, driiniin tretim ve sunum siirecinde miisterilerin kendi aralarinda ve
isgorenler ile gerceklesen etkilesimlerinin kalitesi anlamina gelmektedir. Isletme
kalitesi boyutu ise, isletmenin sahip oldugu imaji simgelemektedir. Isletmenin imaj1
sunulan iiriin paketinin bir parcasini olusturmakta ve bu paketin miisteriler tarafindan

degerlendirilmesinde onemli rol oynamaktadir.

Tekeli (2001;142), hizmet kalitesine iligkin smiflandirmanin ii¢ sekilde
yapilabilecegini belirtmektedir. Bunlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve toplumsal
kalitedir. Toplumsal (etik) kalitenin alicilar tarafindan degerlendirilmesi oldukca
zordur. Hizmet kalitesinin boyut yapisinin incelendigi bir bagka arastirmada (Walker,
2002;59) hizmet kalitesinin, genellikle etkilesim kalitesi ve somut unsurlarin kalitesi

olmak iizere iki boyutlu bir yap1 olusturdugu belirlenmistir.

Hizmetlerin 6zelliklerine bagl olarak tiim hizmet sektorii i¢in gecerli bir
hizmet kalitesi tanim1 yapilamamaktadir. Ayrica, hizmetin sahip oldugu 6zelliklerden

dolayi, sundugu hizmetin kalitesini Olcmek veya iyilestirmek isteyen hizmet
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isletmeleri birtakim zorluklarla karsilasmaktadir (Akbaba, 2003 ). Bu zorluklarin
asilmasi ve hizmet kalitesinin saglanmasi i¢in ilk adim olarak hizmet kalitesinin
tanimlanmasi ve isletmede kararli bir yonetimin olmas1 gerekir (Philip ve Hazlett,
1997)

Hizmet kalitesi tanimlarinin biiyiikk bir cogunlugu miisteri odakli olma
diisiincesine dayanmaktadir (Ghobadian vd., 1994). Bu diisiince, rekabet giiciiniin
ancak tiiketici ihtiya¢ ve isteklerinin karsilanarak korunabilecegi fikrini
savunmaktadir. Ciinkii; degisim ortamimin kosullar tiiketicilerin yalnizca mevcut
ihtiyaglarin1 bilmeye ve anlamaya yonelik yaklagimlar1 yetersiz kilmakta, onlarin
gelecekteki ihtiyac ve isteklerini de karsilamay1 zorunlu hale getirmektedir (Erdogan,
1999). Ote yandan, miisteri odaklilik anlayisi dis miisteriler kadar i¢ miisterilere de
odaklanarak onlarin memnuniyetine yonelik ¢abalar1 da kapsamakta ve her iki
grubun ihtiya¢ ve isteklerinin karsilanmasina ayni derecede 6nem vermektedir.
Ciinkii; hizmet kalitesini saglamada dis miisteri memnuniyeti kadar i¢ miisteri

memnuniyeti de onemlidir (Catak, 1996).

Otel isletmelerinde her bir personelin verecegi hizmetin kalitesi, hizmetin
iretildigi siire¢ boyunca bir Onceki i¢ miisterinin performansindan fazlasiyla
etkilenmektedir. Bu nedenle, her i¢ miisteri bu siirecte sirasi geldiginde iizerine
diiseni yaparak diger i¢ miisterileri memnun etmelidir (Catak, 1996). Ornegin; bir
otelin Onbiiro ¢alisani ile kat hizmetleri ¢aligsan1 arasinda is arkadast olmanin 6tesinde
miisteri ve tedarikgi iliskisi vardir. Soyle ki; Onbiiro ¢alisam1 herhangi bir giinde
bosalacak odalar1 zamaninda ve hatasiz olarak kat hizmetleri calisanina bildirmek
durumundadir. Ayn1 sekilde, kat hizmetleri calisan1 da o giin bosalan odalar1 6nbiiro

calisanina bildirmek durumundadir (Bolat ve Seymen, 1996).

1.5. Hizmet Sektoriinde ve Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

1.5.1. Hizmet Sektoriinde Kalite Anlayisinin Gelisimi

Bilindigi gibi, kalite ile ilgili calismalarin temeli Deming ve Juran’a

dayanmaktadir. Bu iki aragtirmaci 1950’li yillarda kalite konusunda konferans ve
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seminerler vermeye basglamislardir. 1960’11 yillarin sonlarina dogru Amerika’da
oteller, cesitli banka ve diger kamu kuruluslarinda ‘“hizmet sektoriinde kalite
giivencesi” uygulamalart baslatilmistir (Giirbiiz, 2000). 1970°1i yillarda gerek
uluslararasi rekabetin artmasi gerekse tiiketicilerin kalite olgusuna daha fazla 6nem
vermeye baslamalar1 ve Japonya’nmin otomotiv ve elektronik sanayii {iriinleri
tiretiminden elde ettigi yiiksek kalite uygun fiyat avantaji Amerika’da kaliteye iliskin
calismalarin yogunluk kazanmasina yol a¢cmistir. 1980’ler kalite programlarinin
uygulandig iilkelerde kalitenin yalnmizca imalat siirecinden ziyade isletmedeki biitiin
yonetim siireglerinde, isletmenin yonetsel anlayis ve felsefesinde, organizasyon
yapisinda, uyguladig1 yontem ve sistemlerde degisim gerektiren bir kavram haline
geldigi yillardir (Bolat ve Seymen, 1996). 1990’1 yillardan giiniimiize kadar olan
donemde ise, isletmeler tiiketici ihtiyac ve isteklerinin 6n plana ¢iktig, tiiketicilerin
satin alacaklar1 iirlin ve hizmetlerde bulunmasi gereken Ozelliklere bizzat
kendilerinin karar verdigi, islev, hiz ve maliyet {i¢liisiiniin daha da énem kazandigi
yogun rekabet ortaminda mal ve hizmet iiretmektedir. Bu nedenle, kalite liiks
olmaktan cikarak isletmeler tarafindan uyulmasi zorunlu olan bir uygulama haline

gelmistir (Giirbiiz, 2000).

Modern kalite anlayisinin temeli ABD sanayi sektoriine dayanmaktadir ve
tiretimde kaliteyi arttirmaya yoneliktir. Kalitenin iiretim siire¢lerinde sistematik
olarak kontrol edilmesi amaciyla yoOntemler gelistirilerek iiretim hatalart ve
aksakliklarinin maliyetleri diisiiriilmiistiir. Ayrica, kalite gerekleri ve isletme igi
standartlar olusturulmustur. Daha sonralar1 ise, iiretim ve isletme ici kosullarin
iyilestirilmesi yerine miisteri istek ve beklentileri iizerinde yogunlasan bir kalite
anlayis1 benimsenmistir. Ancak bu, iiretimdeki hata ve aksakliklart bir tarafa
birakmak anlamina gelmemektedir. Aksine kalite kavramina daha fazla Snem
verilmeye baslandigi anlamina gelmektedir. Zira, yeni kalite anlayisinda kalite
yalnizca iiretim miihendislerinin ilgilendigi bir konu olmaktan ¢ikmis, isletme ve

yonetim i¢in stratejik bir kavram haline gelmistir (Edvardsson vd., 1994;18-19).

Kaliteli hizmet kavrami, giliniimiizde isletmelerin basar1 Olgiitiinii gosteren

onemli bir ol¢iit olarak ortaya cikmaktadir. Ozellikle uzun désnemde, kaynaklarini iyi
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kullanamayan ve kaliteli hizmet {iiretemeyen isletmeler miisteri memnuniyetini
saglamada ve kar amaglarina ulasmada zorlanmaktadir. Ge¢gmiste hizmet sektoriinde
iyi bir i yapmak icin gecerli olan igin yerine getirilmesi, bir baska ifade ile hizmetin
bir sekilde miisteriye sunulmasi giiniimiizde miisteri memnuniyeti icin yeterli
degildir. Sunulan hizmetin belirli bir kalite diizeyinde olmasi hizmet isletmelerinin

basarisi ve siirekliligi i¢in Onsart haline gelmistir (Tavmergen, 2002;19).

1.5.2. Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Onemi

Konaklama isletmeleri acisindan hizmet kalitesi kabul edilebilir standartlarin
hedef kitleye ulastirilmasi olarak tanimlanabilecegi gibi, hizmetlerin tiiketiciler
tarafindan nasil algilandiginin saptanmast ve bu algilamaya uygun politikalarin

iiretilmesi olarak da tanimlanabilir (Ic6z ve Tavmergen, 1998;128).

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi genel anlamda, “tiiketici istek, ihtiya¢ ve
beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet 6zelliklerinin isletme tarafindan 6nceden
belirlenmis standartlara siirekli ve tutarl bir bicimde uyumu” seklinde tanimlanabilir.
Ancak, oteller agisindan kalitenin tamimlanmasi igin turistik mal ve hizmet
ciktilarinin yapilariin dikkate alinmasi gerekir. Otel isletmelerindeki c¢iktilar ikiye

ayrilabilir (Oral, 2001; 236):

® Somut ve Standartlagtirilmis Ciktilar: Otel restoraninda sunulan yiyecek-
iceceklerde, malzemelerde, miisteri odalarinda, lobide ve miisterilerin
kullanimina sunulan diger fiziksel olanaklarda bu tiir ¢iktilardan so6z
edilebilir. Ciinkii; otel odalar1 ya da lobi standart Olcii ve niteliklere
sahipti.  Onbiiro  islemlerinde  genellikle belirli bir  prosediir
uygulanmaktadir. Giris-¢ikis ve rezervasyon islemleri belirli ilkeler
cercevesinde yiiriitiilmektedir. Restoranda yiyecekler standart regetelere
gore hazirlanirken, sipariglerin alinmasi ve bekleme siiresi gibi konularda
da standartlar uygulanabilmektedir. Bu yapida olan ciktilar acisindan

kalite, “belirlenen 6zellikleri kargilama” seklinde tanimlanabilir.
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e Soyut ve Turistik Tiiketicinin Istegine Bagli Olarak Diizenlenen Ciktilar:
Turistlerin 6zel isteklerine gore bigimlendirilen mal ve hizmetler icin
kalitenin tanimlanmasi ¢ok daha zordur. Ciinkii; bu ¢iktilarin yapisinda ne
somut ne de standardize olmalarindan kaynaklanan belirgin o6zellikler
yoktur. Soyut iiriin ya da hizmet iiretim siirecinde turistin de yer almasi
nedeniyle yap1 daha da karmasik bir hal almaktadir. S6z konusu zorluklar
nedeniyle bu yapidaki turistik hizmetler i¢in kalite, “tiiketicinin

isteklerinin karsilanmasi ve/veya asilmasi” olarak tanimlanabilir.

Otelcilik sektorii acisindan hizmet kalitesinin tanimlanmasi diger hizmet
endiistrilerine gore daha karmagik ve zordur (Mei vd., 1999; Oral, 2001). Bu
karmasgiklik ve zorluk 6nemli 6l¢iide sektorde sunulan hizmetlerin, ¢alismanin 6nceki
boliimlerinde yer verilen kendine 6zgii 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Ancak,
Lanquar, konaklama sektoriinde kalitenin belirlenmesi ve tamimlanmasinin zor
oldugunu belirterek bu zorlugu ozellikle iki farkli nedene baglamaktadir: IIki,
miisterinin istek ve beklentilerinin ne derece karsilanmis oldugunun tespit
edilmesinde yasanan zorluktur. Giincel pazarlama teknikleri miisterilerin ihtiyac ve
beklentilerinin Ol¢iilmesine yonelik bilgiler saglamasina karsin, sektor uzmanlari
miisterinin istedikleri ile istemediklerini ayirmakta ve neye razi olduklarini
belirlemede yetersiz ve bilgisiz kalabilmektedir. Ikincisi ise, miisterinin her zaman
sunulandan daha fazlasini istemesi ve sonugta kalite algilamasinin sunulan hizmete

kiyasla oldukga farkli olabilmesidir (Tavmergen, 2002;24).

Otel miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalari, miisterilerin otelin sunmasi
gerektigine inandig1 seylere ait duygular1 ile otelin gosterdigi performansla ilgili
algilamalarinin  karsilastirilmasinin  bir sonucudur. Bu algilama aym1 zamanda
miisterilerin beklenti ve algilamalar1 arasindaki farkin yonii ve derecesi ile iligkilidir.
Beklenti miisteri tatmini acisindan hizmetten yararlanma siirecinde karsilasilacak
durumun tahmini iken, hizmet kalitesi agisindan miisterilerin arzu ve istekleridir.
Dolayisiyla, hizmet kalitesi agisindan énemli olan konu; otelin ne sunacagidan ¢ok

ne sunmasi gerektigidir (Demirer, 1996).
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Miisterilerin kaliteye iligkin tercih ve beklentilerinin degismesi ve gelismesi
kaliteyi otel isletmeleri acisindan vazgecilmez bir rekabet unsuru haline getirmistir.
Otel isletmeleri miisterilerinin beklentileri dogrultusunda bir kalite anlayisi
benimsemek durumundadir. Bu anlayisa sahip olan oteller, miisteri memnuniyetini
saglayarak isletmenin karliligi ve siirekliligi bakimindan rakiplerine kiyasla daha
avantajli olur. Ayrica, mevcut miisterilerinin beklentilerine uygun mal ve hizmet
sunan oteller potansiyel tiiketicilerinin fiili (efektif) miisteriye dontismesi

bakimindan da daha sansli olacaktir.

Otel isletmelerinin kaliteye ©nem vermelerini zorunlu kilan en oOnemli
nedenlerden biri; turist davraniglart ve tercihlerindeki muhtemel degisimlerdir. Bu
degisimler su sekilde siralanabilir (Kahraman, 1996;180; Tavmergen ve Merig,
2002):

e Her seyden Once, turistler daha kaliteli turizm tiriinleri tercih etmekte,
cevreye duyarlilik, kaliteli iriin ve hizmete verilen onem artmaktadir.

e (Cevre kirliliginin gelecek kusaklar1 dnemli dl¢iide tehdit etmesi nedeniyle
bu konuya 6nem veren tiiketici sayisi artmis, bunun sonucunda cevreye
zarar vermeyecek sekilde liretim yapan isletme sayisinda da dnemli dlciide
artis yasanmistir.

e Turistler seyahat organizasyonlar1 hakkinda daha ayrintili, daha saglikli ve
daha kisa siirede ulagabilecekleri bilgiler talep etmektedir.

e Turistler gidilecek turizm mahallinin seciminde daha titiz davranmakta ve
zor begenen tiiketici kimligine biiriinmektedirler.

e Turistik bolgeler ve destinasyonlar arasinda yogun rekabet artarak devam
edecek ve saglikli biiyiime artik rakiplerden pay kazanmak yoluyla
saglanabilecektir.

e isletmeler deger kavraminin tiiketiciler icin ne anlam ifade ettigini bilmek
zorundadir. Ciinkii; baz tiiketiciler mal veya hizmetin ucuz olmasina 6nem

verirken bazilari kaliteli olmasina 6zen gostermektedir.

Konaklama endiistrisindeki gelismelere bakildiginda, kalite olgusunun

34



rekabet ustiinligii saglamada faydali bir ara¢ olarak ele alinmasi1 gerektigi aciktir.
Her gecen giin daha ¢ok insanin seyahate c¢ikmasi ve yasanan siddetli rekabet
kalitenin 6nemini ve kalite uygulamalarn arttirmistir. Kalite olgusunun bu derece
onemli hale gelmesine neden olan diger faktorler ise sunlardir (Buyruk, 1999;69):
® Turistik talebin yogunlastigi iilkelere olan ilgi doyma noktasina gelmis ve
talep duraganlasmstir.
® Bos zaman degerlendirme ve is amacl seyahat edenler fiyat/kalite
iligskisine daha fazla 6nem verir olmuslardir.
® Yeni turistik destinasyonlar geleneksel destinasyonlara benzer cekicilikler
sunmaktadirlar.

® Yeni turistik talep kalite konusunda daha duyarhdir.

1.5.3. Otel Miisterilerinin Otellerde Aradiklar1 Ozellikler

Hizmet kalitesi siibjektif bir kavram oldugundan, miisterilerin kendilerine
sunulan hizmetin kalitesi hakkinda ne diisiindiiklerini anlamak etkin bir hizmet
kalitesi uygulamasinin temelini teskil etmektedir. Kalite, miisterilerin ihtiyac ve
istekleri ile iliskili oldugundan otel isletmelerinde de kaliteye iliskin standartlar
biiyiik ol¢iide miisterilerin talepleri goz oniinde bulundurularak olusturulur. Ancak,
bu noktada yoneticilerin karsilagabilecegi temel sorunlardan biri; miisterilerin
otellerden ne beklediklerinin belirlenmesidir (Buyruk, 1999;72). Son donemlerde
yapilan cesitli aragtirmalar miisterilerin otellerde bulunmasini istedikleri 6zellikler
lizerinde yogunlagmaktadir. Ornegin; miisterilerin, otellerde kendilerine sunulan mal
ve hizmetlerden tatmin olma diizeyini etkileyen bes ayn faktor vardir. Bu faktorler

(Teare vd., 1994;9):

1. Konum: Cografi uygunluk, ulasilabilirlik, cevre kalitesi, trafik giiriiltiisii
gibi rahatsiz edici etkenlerden uzak olma.

2. Imkanlar: Odalar, restoranlar, barlar, toplant1 ve seminer odalari, c¢esitli
bos zaman ve rekreasyon olanaklari.

3. Hizmet: Otelde verilen hizmetlerin otelin imkanlar ile ne derece uyumlu

oldugu ve bu imkéanlarin resmiligi/gayri resmiligi, bireysel ilgi derecesi,
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hiz ve etkinlik bakimindan durumu ve kalitesi.

4. Imaj: Otel birey ya da grup tarafindan nasil algilaniyorsa imaj ona gore
sekillenmektedir. Bu, bir bakima otelin konumu, imkanlar ve sundugu
hizmetin bir fonksiyonudur. Imaj aym1 zamanda, otelin adu, iinii, fiziksel
goriiniimii, atmosferi ve diger ozelliklerinden de etkilenmektedir.

5. Fiyat: Odenen paranin tam karsiligini alma. Bu, miisterilerin otelin
konumu, imkanlari, sundugu hizmet, imaj ve diger iiriin bilesenleri igin

odedikleri bedel ile ilgilidir.

Avustralya’daki ii¢, dort ve bes yildizli otellerde yapilan bir arastirmada (Wei
vd., 1999;200-212) miisteri ve pazarlama miidiirlerinin otellere ait yedi 6zelligin
gorece Onemi konusundaki algilamalar1 degerlendirilmistir. Bu o6zellikler; fiyat,
otelin konumu, arag-gerecler, restorandaki yemekler, odalarin dekorasyonu, onbiiro
islemlerinin etkinligi, personelin tutum ve davramslaridir. Miisteri ve pazarlama
midiirlerinin en 6nemli 6zellik olarak “otel arag-gereclerini” algiladiklari, ikinci
sirada ise “odalarin dekorasyonunun” geldigi tespit edilmistir. Miisteriler a¢isindan
“fiyat”, pazarlama miidiirleri agisindan “restoranda sunulan yemekler” iigiincii en
onemli Ozelliktir. “Onbiiro islemlerinin etkinligi” ise hem miisteriler hem de

pazarlama miidiirleri agisindan son sirada yer almaktadir.

Lockyer (2002;294-300) tarafindan Yeni Zelanda’daki otellerde yapilan
arastirmada, is amaciyla seyahat eden miisterilerin konaklama tesisi se¢ciminde etkili
olan faktorlerin 6nem diizeylerinin belirlenmesi amaclanmistir. Bu amacla, 274
miisteri ve 204 yoneticinin otellere iliskin on 0zelligi O6nem diizeyine gore
stralamalar1 istenmistir. Is amacli miisteriler ve yoneticiler, konaklama tercihinde
etkili olan en 6nemli 6zelligin “otelin temizligi” oldugunu belirtmislerdir. Miisteriler
ikinci sirada “banyo ve dus kalitesine”, iiglincii sirada “yatak odasinin tamir-bakim
standartlarina” ve “yastik ve siltelerin rahatligina” yer vermislerdir. Yoneticiler ise
ikinci sirada “kibar ve saygili personel”, iigiincii sirada “istekli ve sorumlu personel”
ozelliklerine yer vermislerdir. Kalan 6zelliklerin siralanmasinda da iki grup acisindan
onemli farkliliklar olmasindan dolayi, otel yoneticilerinin miisterileri yeterince

tanimadigi, beklentilerini dogru tahmin edemedigi vurgulanmaktadir.
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Chu ve Choi (2000) tarafindan Hong Kong’ta yapilan bir arastirmada is ve
tatil amaclh seyahat eden turistlerin otel seciminde etkili olan faktorler (otellerden
beklentileri) belirlenmistir. S6z konusu faktorler hizmet kalitesi, isletme imkanlari,
deger, oda ve onbiiro, yiyecek ve rekreasyon imkanlari, giivenlik seklinde alt1 grup
altinda toplanmis ve bu alti faktor grubuna ait toplam 26 otel ozelligi tespit
edilmistir. Yapilan analizler sonucunda, is amacli seyahat eden turistlerin otel
seciminde etkili olan en Onemli faktor oda ve Onbiiro; tatil amacli seyahat eden

turistlerin ise giivenlik oldugu ortaya cikmustir.

Chu ve Choi (2000) yukarida bahsedilen calismalarinda ayrica miisterilerin
kalacaklar1 oteli secerken dikkate aldiklar1 faktorleri belirlemeye yonelik arastirmalar
da incelenmistir. Lewis (1984, 1985) tarafindan yapilan iki aragtirmada is ve tatil
amacl seyahat eden turistlerin otel se¢imini belirleyen en onemli 6zellikler otelin
konumu ve fiyat1 ¢ikmistir. Barsky ve Labagh (1992) tarafindan gerceklestirilen
benzer bir arastirmada, is ve tatil amaciyla seyahat eden turistlerin otel secimini
etkileyen ii¢ temel ozellik oldugu sonucuna varilmistir. Bu o6zellikler; personel
davraniglari, otelin konumu ve otel odalarinin sahip oldugu ozellikler seklinde
siralanmigtir. Bir baska aragtirmada (Knutson, 1988) ise is ve tatil amach
miisterilerin ilk kez kalacaklar1 ya da siirekli miisterisi olduklar oteli secerken su bes

faktorii dikkate aldiklar1 belirlenmistir:

Temiz ve konforlu odalar,

. Uygun konum,

1.
1
2. Hizh ve saygili hizmet,
3. Giivenli cevre,

4

. Cana yakin ve kibar personel.
Cadotte ve Turgeon (1988) tarafindan yapilan bir calismada otel

miisterilerinin otele iliskin memnun edici 6zellikler olarak su bes faktorii siraladiklari

ortaya konmustur:
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Yardimsever personel davranislari,
Isletmenin temizligi,
Isletmenin diizenli olmasi,

Hizmet kalitesi,

S S

Hizmet hakkinda bilgi sahibi personel

Dinger (1996;28) tarafindan yapilan calismada ise, otel isletmelerinde hizmet
kalitesini belirleyen ii¢ faktor (boyut) iizerinde durulmaktadir. Bu faktorler; somut
ozellikler, giivenilirlik ve insan iliskileridir. Somut 6zellikler tiniforma, ara¢ geregler,
cazip fiziki goriiniim gibi fiziksel unsurlar1 icermektedir. Giivenilirlik faturalar, kayit
islemleri, siparislerin alinmasi vb. konularla ilgilidir. Insan iliskileri ise giiler yiizlii
olma, anlama ve dinleme yetenegi, sorun ¢ozebilme, ilgi gosterme gibi hususlari

kapsamaktadir.

Is amacli seyahat eden miisterilerin otellerden memnun kalmalarinda etkili
olan faktorlerin arastirildig bir calismada (Gundersen vd., 1996) otel miisterilerinin
memnuniyetinde etkili olan en 6nemli degiskenlerin resepsiyon, housekeeping ve
yiyecek-igecek departmanlarinin soyut ve somut yonlerinin oldugu tespit edilmistir.
Ayrica, misterilerin genel memnuniyetinde en giiclii etkiyi yaratan faktorler
housekeeping departmaninin somut ve resepsiyonun soyut yonleri olarak

belirlenmistir.

Miisterilerin otel isletmelerinden beklentileri ya da otel isletmelerinde
bulunmasin1 istedikleri ozellikler bir pazar bolimiinden digerine farklilik
gosterebilir. Bu nedenle, yoneticiler miisterilerin beklentilerini tespit ederken
seyahate ¢ikis nedeni gibi, beklentileri etkileyen birtakim faktorleri de dikkate
almalidirlar (Cakici, 1998;89). Ote yandan, beklentileri etkileyen ¢ok sayida faktor
vardir. Bu faktorlerden en Onemlileri; agizdan agiza duyurum, kisisel ihtiyaclar,
gecmis deneyimler ve reklam gibi digsal iletisim araglaridir (Kusluvan, 1999;

Acuner, 2004; Augustyn ve Ho, 1998):
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Tablo 5: Tatil Amach Miisterilerin Otellerde Aradiklar: Nitelikler

1. Carsaf ve havlularin temizligi

Personelin saygisi

Yiyecek-icecek kalitesi

Genel alanlarin temizligi

Odenen paranin tam karsiligini alma

Otel odasinda 1s1 kontrol sistemi olmasi

Yiizme havuzu

Sl e B N Fal el

Otelin yerinin uygun olmasi

9. Odalarin ses gecirmemesi

10. Giivenlik hizmeti

11. Konaklama fiyatinin uygunlugu

12. Yiyecek-igeceklerin fiyatinin uygun olmasi

13. T1bbi olanaklar

14. Acik biife restoran

15. Havaalani, garaj vb. yerlere iicretsiz ulagim

16. Hizli check-in

17. Camagirhane hizmeti

18. Bilgi verici levha ve isaretler

19. Yangin alarm sistemi

20. Yeterli 1siklandirma

21. Eglence olanaklar

22. Genig yataklar

23. Hizli check-out

24. Rezervasyonda kolaylik

25. Olumlu imaj

26. Ergonomik yataklar

27. Otel binasinin dig goriiniisii

Kaynak: Cakici, 1998;94

Tatil amacli seyahat eden miisterilerin otellerde aradiklari niteliklerin
belirlenmesine yonelik bir arastirmada (Cakici, 1998) elde edilen &zellikler listesi

Tablo 5’te yer almaktadir.

Tiiketicilerin otel seciminde etkili olan faktorlerin belirlenmesine yonelik
olarak Sakarya’da yapilan bir arastirmanin (Konuk vd., 2006) sonuglar1 su sekilde
ozetlenebilir: Tiiketicilerin otel se¢ciminde etkili olan temel faktorler tiiketicilerin

demografik oOzellikleri, seyahat amaclari, otel se¢iminde kullandiklar1 bilgi
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kaynaklar ve son olarak da otellerin sahip oldugu 6zelliklerdir.

Tablo 6: Miisterilerin Otellerde Aradiklar1 Ozellikler

1. Temiz odalar
Yataklarin rahathig
Giiriiltli olmamasi
Otelin giivenli olmast
Otelin konumu (yeri)
Hizli servis
. Profesyonellik
. Restoran
9. Yiyecekler

10. Personelin dost¢a davranisi

11. Uygun park yeri

12. Ozel ihtiyaglarin karsilanmasi

13. Uyandirma hizmeti

14. Yeterli aydinlatma

15. Otelin i¢ dekorasyonu

16. Otelin imaj1

17. Genis odalar

18. Titiz ve temiz personel

19. Oda servisi

20. Bireysel ilgi

21. Otelin dig goriiniisii

22. Camagirhane hizmeti

23. Park gorevlisi

24. Jimnastik aletleri

25. Magazalarin ¢esitliligi
Kaynak: Saleh ve Ryan, 1991;58

00| N o | W[ w1

Saleh ve Ryan (1991;58) tarafindan gerceklestirilen ve daha once benzer
caligmalarda elde edilen sonuclarin da dikkate alindigi arastirmada, otel
hizmetlerinin kalitesi konusunda miisterilerin en Onemli ve belirleyici olarak

gordiikleri 6zellikler nem sirasina gore Tablo 6’daki gibi belirlenmistir.

1.5.4. Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi Yonetimi

Kalite yonetimi anlayis1 giiniimiize kadar olan dénemde kalite muayeneden
kalite kontroliine, kalite giivencesine ve Toplam Kalite Yonetimi’ne (TKY) dogru bir

siire¢ izlemistir (Lockwood, 1996). Bu nedenle, ¢alismanin bu boliimiinde oncelikle
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TKY ile ilgili 6zet bilgi verilerek devaminda, otel isletmelerinde hizmet kalitesi

yonetimi konusu islenmistir.

Glintimiizde isletmeler tiiketicilerin ihtiya¢ ve isteklerinin 6n plana ciktigi,
titketicilerin satin alacaklar1 mal ve hizmetlerde bulunmasi gereken 6zelliklere bizzat
kendilerinin karar verdigi bir ortamda faaliyet gostermektedir. Bu nedenle, yogun
rekabet ortaminda kaliteli mal ve hizmet sunumu, isletmeler acisindan gecmise
oranla ¢cok daha 6nemli bir konu haline gelmistir (Glirbiiz, 2000). Zira, artik klasik
kalite kontrol sistemlerindeki gibi, kalite kontrol yetkilisinin iirlin ve hizmetleri
kontrol ederek uygun olmayanlari ayiklamasi ya da diizeltici 6nlem 6nermesi basarili
bir isletme olmak icin yeterli olmamaktadir. Bu ihtiyaca cevap verebilen sistem
Toplam Kalite Yonetimi’dir. Ciinkii; TKY sifir hata, kusursuz hizmet ve sonugta
miisteri memnuniyetini hedeflemektedir (Tavmergen, 2002). Toplam Kalite
Yonetimi, klasik yonetim anlayisinin yetersizlikleri karsisinda yeni bir alternatif
olarak ortaya ¢ikmistir. TKY anlayisi ile klasik yonetim anlayisi arasindaki temel

farklar Tablo 7°de goriilmektedir.

Tablo 7: Klasik Yonetim Anlayisi ile TKY Arasindaki Temel Farkliliklar

Klasik Yonetim Anlayist Toplam Kalite Yonetimi Anlayis1
Muayeneye dayali kalite Onlemeye dayali kalite
Yiiksek kalite ile artan maliyet Yiiksek kalite ile diisen maliyet
Optimum stok Sifir stok
Sorunlar ¢iktikca ¢oziim  gelistiren | Olasi sorunlan diisiiniip 6nleyen yonetim
yonetim
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Fonksiyonlarin kesin ayrimma dayanan | Isin  ideal bicimde  yiiriitiilmesine

organizasyon dayanan esnek organizasyon

Kabul edilebilir hata diizeyini hedef alan | Sifir hatayr hedef alan mal ve hizmet

mal ve hizmet sunumu sunumu

Odiil ve cezaya dayali motivasyon Onurlu c¢aligmanin takdir edilmesine
dayanan motivasyon

Hiyerarsiye dayali 6ncelikler Miisteri memnuniyetine dayali 6ncelikler

Kar maksimizasyonunu hedef alan | Yiiksek kaliteyi saglamayir hedef alan

giidiilenme giidiilenme

Kalite kontrol fonksiyonunun | Biitiin  isletme  calisanlarinin  ve

sorumlulugunda mal ve hizmet tasarimi1 | ydnetimin sorumlulugunda kalite
giivencesi

Optimum fire Sifir fire

Tecriibe ve inisiyatife dayanan yonetim | Istatistik ve analizlere dayanan yonetim

kararlar kararlar

Kaynak: Efil, 1996;59-60.

TKY, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini her seyin lizerinde tutan ve miisteri
tarafindan tanimlanan kalite 6zelliklerini tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin
ve hizmet biinyesinde barindiran bir yonetim bi¢imidir (Takan, 1998). TKY, yalnizca
iretilen mal ve hizmetlerin degil bir biitiin olarak isletme yoOnetiminin kalitesini
artirmay1 amaglamaktadir. Tiim faaliyetlerin verimli ve bilimsel olmalarim
saglamak, miisterilerin mevcut ve gelecekteki beklentilerini tespit etmek, bu
beklentileri zamaninda, ekonomik bir sekilde ve istenen sekliyle karsilamak gibi bir
is anlayis1 ve yonetim tarzi s6z konusudur. TKY, isletmelerin var olmalarim saglayan
karlilik ve rekabet giicii unsurlarimi kalitenin siirekli gelistirilmesini saglayarak

arttirabilen cagdas yonetim anlayisidir (Ozgen ve Savas, 1997).

Oteller hizmet kalitesi yonetiminde pasif (reaktif) yaklasim ve stratejik
(proaktif) yaklasim olmak iizere iki temel yaklasim benimseyebilir (Ghobadian vd.,
1994): Pasif yaklasimda kalite, hizmet farklilastirmasinin ve miisteri memnuniyetinin
asil kaynagi olarak goriilmemektedir. Pasif kalite planlamasi ve kontroliiniin en
onemli unsuru; miisteri memnuniyetinin saglanmasindan ziyade miisteri sorunlarinin

en aza indirilmesidir. Bu yaklasimda biitiin cabalar miisterilerce 6nemli goriilen
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hijyen faktorlerine yogunlasmaktadir. Bu faktorler restorandaki masalarin ve diger
araclarin, oda ve yataklarin temizligi ve oda servisinin baslama saati gibi faktorler
olabilir. Arzulanan kalite diizeyine ulagsmak i¢in yalnizca s6z konusu faktorlere 6zen
gostermek yeterli degildir. Bununla birlikte, bu faktorler ile ilgili beklentilerin

karsilanmamas1 miisteri memnuniyetsizligiyle sonu¢lanmaktadir.

Stratejik ya da proaktif yaklasgimda kalite, isletmenin sundugu hizmeti
farklilastirmasinin ve rekabet iistiinliigii elde etme stratejisinin en Onemli araci
konumundadir. Kalite, genellikle isletmenin en 6nemli itici gii¢lerinden biri olarak
goriilmekte ve temel amag¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Bu amaca
ulagabilmek icin hizmet kalitesinin tanimlanmasi, isletmenin kalite vizyonunun
olusturulmasi, miisteri beklentilerinin, algilanan hizmet kalitesi kavraminin ve kalite
boyutlarinin en iyi sekilde anlasilmasi sarttir. Ote yandan, isletme imaj1 da bu kalite
anlayis1 cercevesinde sekillenmektedir. Daha sonra, isletmenin kaliteli hizmet
sunumunda yetersiz kaldig1 alanlar belirlenerek bu alanlarda iyilestirme yapmak i¢in
gerekli Onlemler alinmalidir. Yapilan aragtirmalar stratejik kalite yOnetimi
yaklagimin1 benimseyen hizmet igletmelerinin rekabet giiclerini arttirmada 6nemli

basarilar elde ettiklerini gostermektedir.

Motwani vd. (1996) tarafindan yapilan bir caligmada ise literatiir taramasi
sonucunda otel isletmelerinde kalite yonetimi uygulamalarina yonelik proaktif bir
yaklasim gelistirilmistir. Aragtirmacilar bu yaklasimi bes asamadan olusan bir model
(Sekil 1) ile ortaya koymuslardir. Sekil’den de anlasildigi iizere, modelin son
asamasinda kalite yonetimi programinin basarist ya da basarisizligina iliskin yillik
degerlendirme yapilmaktadir. Bu degerlendirme sonucunda eger programin amacina

ulagmadig1 ortaya c¢ikarsa yeniden tasarlanmasi giindeme gelmektedir.
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Sekil 1: Otel isletmelerinde Kalite Yonetimine iliskin Proaktif Bir Yaklasim

1. Asama e Kalite yonetimi anlayisinin gelistirilmesi
Anlayis ve baglihk | p e Kalite yonetiminin nasil basarilacagi
¢ Tepe yonetimin baglilig:

v
2. Asama ¢ Isletme ici kalite degerlendirmesinin yapilmasi
——| . . o
Planlama ¢ Kilit (anahtar) konumundaki personele egitim
verilmesi
l ¢ Siirecin adlandirilmast
3. Asama e Amacin ifade edilmesi

¢ Biitiin personelin egitimden gecirilmesi

Programlama p .
¢ I¢ ve dis miisterilere iligkin incelemelerin yonetilmesi

¢ Kalite konseyinin kurulmasi
e Kalite iyilestirme ekiplerinin olusturulmasi
e Olciilerin ve isaretlerin santanmasi

4. Asama ¢ Siirekli egitimin saglanmasi
Uygulama ¢ Yeni komitelerin kurulmasi
‘ o Kalitedeki iyilesmelerin takdiri ve ddiillendirilmesi
5. Asama ¢ Programin yilda bir degerlendirilmesi
< . —» . . . .
Degerlendirme ® Programin yeniden tasarlanmasi ya da revize edilmesi

Kaynak: Motwani vd., 1996;11.

Bu boliimde, agirlikli olarak ¢aligmanin teorik c¢ercevesini olusturan temel
kavramlar ve uygulama alanina 6zgii 6zellikler iizerinde durulmustur. Ayrica, otel
isletmeleri acisindan hizmet kalitesinin 6nemi ve otellerde hizmet kalitesi yonetimine
iliskin yaklasimlar ele alinmistir. Alan aragtirmasinin temelini olusturan olan teorik
cercevenin ortaya konmasi ve arastirma konusuyla ilgili Onceki arastirmalarin
incelenmesi gerekmektedir. Bu iki konu tezin izleyen (ikinci) boliimiinde genis

kapsamli olarak ele alinmaktadir.
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IKiNCi BOLUM

HiZMET KALITESi MODELLERI, HiIZMET SEKTORUNDE VE TURIiZM
ISLETMELERINDE HiZMET KALITESIiNIN OLCULMESi VE
KULLANILAN OLCEKLER

Bu boliimiin temel amaci; tezin uygulama kismina rehberlik edecek teorik

catinin ortaya konulmasidir. Bu amag cercevesinde, oncelikle kalitenin 6l¢iilmesinin
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hizmet isletmeleri i¢in Onemine deginilmektedir. Bunun yani sira, hizmet
isletmelerinde kalite Ol¢me faaliyetlerinde en sik faydalamilan ve SERVQUAL
Teknigi’nin de temelini teskil eden Hizmet Kalitesi Modeli’ne agirlik verilmektedir.
SERVQUAL’in avantaj ve dezavantajlar1 lizerinde durularak, hizmet sektoriinde
kalite olgme faaliyetlerinde SERVQUAL’in ve benzer tekniklerin kullanildig:
arastirmalara yer verilmektedir. Bolimiin son kisminda ise, Ozellikle otel
isletmelerinde kalite 6lgmeye yonelik aragtirmalar ve bu arastirmalardan elde edilen

bulgular ele alinmaktadir.

2.1. Hizmet Sektoriinde Kalite Olciimiiniin Yeri ve Onemi

Degiskenler hakkinda bilgi elde etme yollarinin basinda 6lgme islemi
gelmektedir. Olgme; objelere, durumlara ya da bireylere belirli bir nitelige sahip
olma derecelerini belirlemek icin, belirli kurallar ¢ercevesinde sembolik degerler
verme islemidir. Olgme islemi, ayn1 zamanda bilinmeyen bir biiyiikliigiin bilinen bir
biiyiikliik ile ya da belirli bir standartla kiyaslanmasi olarak da tanimlanabilir
(Tavmergen, 2002;124). Altumisik vd. (2002;97) ise 6lgmeyi, onceden belirlenen bir
kurala gore nesnelerin ve kisilerin 6zelliklerine sayilar ya da semboller atamak olarak

tanimlamaktadir.

Isletmede yiiriitiilen her tiirlii faaliyetin sonucunun degerlendirilebilmesinin
biiyiik 6l¢iide sonucun Olciilebilirligine bagh oldugu sdylenebilir. Ancak, daha once
de belirtildigi gibi, s6z konusu hizmetlerse hizmet sunmadaki basarty1 6lgmek
zorlagmaktadir. Olgiim kolay olmasa da, isletmelerin geleceklerini gorebilmeleri ve
performanslarini arttirmalari icin Slciimiin gerekli oldugu agiktir. Ote yandan, hizmet
kalitesinin dl¢iilmesi hizmeti olusturan unsurlarin hizmetten yararlananlar1 ne derece
memnun ettiginin tespit edilmesidir. Ciinkii; daha once de deginildigi tizere hizmet
kalitesi tiiketicilerin hizmetten beklentileri ile hizmet aldiktan sonraki algilamalart
arasindaki farktan olusmaktadir. Dolayisiyla, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi bir bakima

hizmet kalitesinin sayisallastirilmast anlamina gelmektedir (Zengin vd., 1998;50).

Kaliteli hizmet sunmak isteyen isletme yonetimi igin hizmet kalitesinin
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tanimin1 ve kapsamini bilmek kadar nasil ol¢iildiigiinii bilmek de 6nemlidir. Hizmet
kalitesini iyilestirmek isteyen bir isletme oncelikle mevcut kalite diizeyini belirlemek
durumundadir. Daha sonra, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in neler yapilmasi ve
ne tiir dnlemlerin alinmas1 gerektigine karar verilir. Alinan kararlar uygulandiktan
belirli bir siire sonra ulagilan kalite diizeyi tekrar ol¢iiliir. Dolayisiyla, gecerli ve
giivenilir bir ol¢iim isletme i¢in yasamsal onem tasimaktadir (Akbaba ve Kiling,

2001;164).

Hizmet isletmelerinde kalitenin Olclilmesi c¢alismalarinin birkag amaca
yonelik olmasi gerekmektedir. Bu amaglardan ilki yapilan oOlgiimlerin kaliteyi
gelistirmek i¢in bazi kurallar ortaya koymasidir ki bu, yonetici ve personele kaliteye
iliskin sorunlarin nedenleri ve ¢dziim yollar1 konusunda ipucu vermelidir. Ayrica, bu
Olctimler en onemli kalite aksakliklarinin nerelerde meydana geldigini belirlemeye
yaramalidir. Boylece kalite iyilestirme programlar1 ve yapilacak yatirimlar acisindan
oncelikli alanlar belirlenmis olur. Kaliteyi 6l¢gmedeki diger bir amag; yapilan
degisikliklerin sonuglarin1 gdormek ve personele kalite iyilestirmede yaptigi katki

konusunda geribildirim sunmaktir (Edvardsson vd., 1994;207-208).

Edvardsson (1998) tarafindan yapilan ¢alismada, hizmet isletmelerinde kalite

Olciiliirken goz oniinde bulundurulmasi gereken hususlar su sekilde belirlenmistir:

e Olciilmesi gereken sey (kalite) acik bir sekilde tanimlanmalidr.

e Olciilmesi gereken seye (kaliteye) uygun yontemler secilmelidir. Hem
niteliksel hem de niceliksel yontemlerin kullanilmasi daha faydali olabilir.

e Olciimlerden sorumlu olacak, yapilacak analizlerle ilgili olarak yoneticiler
ile sorumluluk paylasacak, dlciimden elde edilen sonuglar1 yorumlayacak
ve bu sonuclar kalite iyilestirmede sistemli bir sekilde kullanacak yonetici

tayin edilmelidir.
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e ise kiiciik bir olgekle baslamak, dolayisiyla her seyi bir anda 6lgmeye
caligmamak gerekmektedir. Ciinkii; karmasik olgekler katki saglamaktan
cok maliyeti arttirabilir.

e Olciim sonuglar1 miisteriler ve personel igin gorsel olmali ve sonuglari
gosteren grafikler diizenli olarak giincellenmelidir. Sonuglar basit,
anlasilir ama kapsamli bir sekilde sunulmalidir. Mod, medyan, anlamlilik
diizeyi gibi istatistiksel degerlerden bahsetmek yerine, “miisterilerin iicte
ikisi bu konuda sOyle diisiinmektedir” gibi daha anlasilir ifadeler
kullanilmaldir.

e llgili herkese olciimiin neden yapildigi agiklanmali, boylece olgiimde
kullanilan yontemlerin kabul edilebilirligi arttirilmalidir. Aksi halde,
Olciimler yonetici ve personel icin kalite aksakliklarin1 6nlemek amaciyla
kullanilan bir ara¢ olarak goriilmekten ¢ok, yonetimin personeli kontrol
etmek (denetlemek) iizere yararlandigi bir arag¢ olarak algilanabilir.

¢ Elde edilen bilgi ve verilerin giincelligini korumasi i¢in diizenli araliklarla
olciim yapilmalidir. Ornegin; iinlii bir restoranlar zincirinin miisterilerinin
algiladign kaliteyi haftada bir 6lgmesi gibi. Benzer sekilde, bir oteller
zincirindeki tiim otellerde sunulan hizmetin kalitesine iligkin her giin en az

bes miisteri ile goriisme yapilmasi gibi.

2.2. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modelleri

2.2.1. Model Kavramu ve islevleri

Bir sistemin degisen kosullar altindaki davraniglarini incelemek, kontrol
etmek ve sistemin gelecegi hakkinda cesitli varsayimlarda bulunmak amaci ile sistem
elemanlart arasindaki baglantilar1 kelimeler ya da matematiksel terimler ile
belirleyen ifadeler biitiiniine model adi verilmektedir. Modeller genellikle incelenen
sistemin ya da sorunun temel yapisinin ya da Oziiniin soyutlanmis seklidir. Bir baska
ifade ile; modeller anlasilmasi giic ve karmagik nitelikteki sistemlerin ya da

sorunlarin basitlestirilmis ve soyut temsilcileridir (Dogan, 1986).
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Ortaya konulan bir modelin niteliginin ve temel amaciin belirlenmesi
gerekir. Ozel amaglarina bakilmaksizin tiim modellerin kurulus amaci; belirli bir
sistemi yonetmekle gorevli kisi ya da kisilerin olas1 karar se¢eneklerini ve bunlarin
sonuclarin1  belirlemek ve karsilastirmalar yapmalarina yardimci  olmaktir.
Dolayisiyla, modeller karar verme siirecinin yardimci elemanlaridir. Modellerin

temel islevleri asagidaki gibi siralanabilir (Icoz vd., 2002;89-90):

¢ Bir model kurma girisimi, ele alinan sorun ile ilgili énemli karsilikli
iliskilerin tamaminin dikkate alinmasim ve degerlendirilmesini zorunlu
kilmaktadir. Bu da, bir olayin nasil olustugunu anlamaya yardimei1 olur ve
karmagik bir olayin kavranmasini saglar.

® Model iizerinde calisilmasi sistemin yapisi, elemanlar1 arasindaki iligkiler
ve sistemde meydana gelebilecek degisimlerin, sistemin isleyisine olan
etkilerinin tahminlenmesine imkan verir.

e Tamimlama, verilerin toplanmasi ve bilginin diizenlenmesi i¢in bir ¢erceve
olustururlar.

e Baz yeni olaylarin ve gelismelerin daha fazla bilinen olay ve gelismeler
ile karsilastirilmasina olanak saglarlar.

e Sistemlerin gelistirilmesine, etkinliklerin arttirilmasina, hedeflere daha iyi
ulagilmasina ve sorunlarin ve engellerin azaltilmasina yardimer olurlar
(Gunn, 1998;187).

e Oncelikle tammlayici, agiklayici ve son olarak varsayimlara dayal

dogalar ile kuramlarin olugturulmasinda kilometre taslarini olustururlar.

Hizmet isletmesi yOnetimi tarafindan hizmet kalitesi Olgiilerek kalite
aksakliklarinin belirlenmesi ve kalite iyilestirme programinin diizenlenmesinde
rehberlik edecek kavramsal hizmet kalitesi modellerinin uygulamaya konulmasi
gerekir. Ciinkii; bu modeller isletme yonetimine, verdigi hizmetin kalite diizeyini
belirleme ve gerektiginde kaliteyi sistematik bir sekilde iyilestirme olanagi

tanmimaktadir (Ghobadian vd., 1994).
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Hizmet kalitesi literatiirii incelendiginde, bircok kavramsal hizmet kalitesi
modelinin gelistirildigi goriilmektedir. Ancak, Parasuraman vd. (1985) tarafindan
ortaya konulan “Bes Fark Modeli” (The Five Gap Model) en fazla ilgi ¢eken, daha
uygulamaya doniik olmasi nedeniyle pek ¢ok arastirmaya temel olusturan ve
dolayisiyla en sik kullanilan Model’dir. Bu nedenle, tezin bu boliimiinde agirlikli
olarak “Bes Fark Modeli” iizerinde durulmus, diger modellere ise ¢ok az yer

verilmistir.

2.2.2. Hizmet Kalitesi Fark Modeli (Bes Fark Modeli)

Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi kavramina daha genis bir bakis acisi
getirebilmek ve kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistirebilmek amaciyla bir
dizi calisma gerceklestirmislerdir. Ayn1 arastirmacilar, hizmet kalitesi literatiiriinde
miisterilerin hizmet kalitesini nasil degerlendirdikleri, degerlendirmede kullandiklar
boyutlarin neler oldugu, bu boyutlarin farkli miisteri gruplan acisindan degisip
degismedigi ve miisterilerin beklentilerini etkileyen faktorler konularinda tatmin
edici bilgiler bulunmadigin1 belirtmektedirler. Bu nedenle, oncelikle kavramsal bir
hizmet kalitesi modeli gelistirebilmek icin ihtiya¢ duyduklan verileri toplamak {izere
hizmet sektorii yoneticileri ve tiiketicilerini kapsayan kesfe dayali arastirmalara
yonelmislerdir. Hizmet sektoriiniin ¢esitli alanlarinda yaptiklan odak grup
goriismeleri sonucunda hizmet kalitesini tanimlamislar, hizmet kalitesinin boyutlarini
ve miisteri beklentilerini etkileyen faktorleri tespit etmislerdir (Devebakan ve

Aksarayli, 2003;41).

Parasuraman vd. oOncelikle miisterilerin  hizmet kalitesiyle ilgili
degerlendirmelerini nasil yaptiklarina iliskin diisiincelerini agikladiklar1 bir model
(Sekil 2) gelistirmislerdir (Acuner, 2004;6). Daha sonra beklenen ve algilanan hizmet
arasindaki farklar1 da gosteren daha kapsamli bir model (Bes Fark Modeli) ortaya
koymuslardir (Sekil 3).

Sekil 2: Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet Kalitesi Soylentiler Kisisel Gecmis Dig
Boyutlar ihtiyaclar deneyim etkilesim
Fiziksel ozellikler
Giivenilirlik
Heveslilik
Yeterlilik
Nezaket
Inanilirlik
Giivenlik
Ulasilabilirlik
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'

Beklenen Algilanan
hizmet hizmet
kalitesi
Algillanan [—
hizmet

Kaynak: Acuner, 2004;6.

Parasuraman vd. (1985) yoneticiler ile yaptiklart goriismeler sonucunda
hizmet kalitesine iliskin kavramsal bir modelin gelistirilebilecegi diisiincesine
ulagmigtir. Ayrica, hem hizmet isletmelerinin kalite anlayiglari ile uygulamalar
arasinda hem de miisterilerin hizmetten beklentileri ile aldiklar1 gercek hizmet
arasinda bazi farklar ortaya cikmistir. Model’e gore beklenen ve algilanan hizmet
arasindaki farklar bese ayrilmaktadir. Bu farklardan ilk dordii hizmet sunan isletme
ile ilgili iken, besincisi hizmetten faydalanan miisterinin kendisi ile ilgilidir. Ote
yandan, Model’deki birinci ve ikinci fark tasarim, iigiincii fark dagitim, dordiincii
fark ise pazarlama faaliyetleri ile ilgilidir. Bu dort fark isletme tarafindan kontrol
edilebilir 6zellik tasimaktadir. Besinci fark ise sz konusu dort farkin fonksiyonudur

(Dotchin ve Oakland, 1994;33; Douglas ve Connor, 2003;168).

Bes Fark Modeli’'nde aciklanan ve yukarida deginilen farklara iliskin

degerlendirmelere asagida yer verilmektedir:

1. Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Miisteri Beklentilerine Iliskin

Algilamalar1 Arasindaki Fark (Gap 1)

Hizmet isletmesi yoneticileri her zaman, tiiketiciler a¢isindan yiiksek kaliteli

hizmetin ne anlama geldigini, hizmetin tiiketicilerin ihtiya¢c ve isteklerini
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karsilayabilmesi i¢in hangi 6zellikleri tasimasi gerektigini ve yiiksek kaliteli hizmet
sunmak icin sdz konusu Ozellikler agisindan nasil bir performans gosterilmesi
gerektigini bilemeyebilir (Parasuraman vd., 1985;44). Dolayisiyla, yoneticiler
miisterinin hizmetten gercekte ne bekledigi konusunda yanlis algilamalara da sahip
olabilir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bu farkin temel nedeni;
pazara ya da miisteriye yeterince odaklanamamaktir. Ciinkii; isletmede pazarlama
departmaninin bulunmasi, pazara yeterince odaklanabilmenin garantisi degildir

(Ghobadian vd., 1994;57).

Birgok yonetici miisterilerden ve onlarla birebir iletisim iginde olan
personelden wuzaktadir. Bu yoneticiler genellikle kisisel deneyimlerine ve
gbzlemlerine giivenirler ve miisteri ihtiya¢ ve istekleri konusunda arastirma yapma
geregi duymazlar. Bunun sonucu olarak da maliyet gibi faktorler {izerine asiri
egilerek miisteriler acisindan olduk¢a onemli olan diger bazi faktorleri goz ardi
ederler. Ornegin; Continental Havayollari’nin yoneticileri sirf maliyeti diisiirmek ve
yilda yaklasik 20.000$ tasarruf yapabilmek icin uguslarda aspirin bulundurmaya son
vermislerdir. Bunun iizerine miisteri sikayetleri o derece artmistir ki yoneticiler bu

uygulamadan vazge¢mek zorunda kalmislardir (Icoz, 2001;42).

Daha 6nce de belirtildigi gibi, tiikketici beklentileri bireysel ihtiyag¢ ve istekler,
gecmis deneyim, digsal iletisim gibi kaynaklara bagh olarak sekillenmektedir. Bu
nedenle, Bes Fark Modeli’ndeki bu farkin nedeni; ayn1 zamanda isletme yonetiminin
tilketici beklentilerinin hangi kaynaklara bagli olarak olustugunu tam olarak
anlayamamasidir (Kusluvan, 1999;9). Ote yandan, mallara gore hizmetler icin daha
az sayida somut ve acikca tanimlanmis 6zellik bulundugundan miisteri beklentileri
ile yonetimin bu beklentileri algilamasi arasindaki fark hizmet isletmelerinde daha

biiyiiktiir (Zeithaml vd., 1988).

2. Yonetimin Miisteri Beklentilerine iliskin Algilamalar1 ile Bu
Algilamalar1 Hizmet Kalitesi Ozelliklerine Yansitabilmesi Arasmdaki

Fark (Gap 2)
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Miisteri beklentileri dogru belirlenmis olsa da bu beklentilerin karsilanmasim
saglayacak dogru hizmetlerin tasarlanmasi ve standartlarinin olusturulmasi gerekir.
Ancak, yoneticiler genellikle miisterilerin beklentilerini karsilama ve bu beklentilerin
de tizerine ¢ikmada giicliikler ile karsilagsmaktadir. Bu ikinci farkin oldugu durumda,
yonetim miisterinin ne bekledigini bilmekte ancak sundugu hizmetlere miisterinin bu
beklentilerini tam olarak karsilayabilen 6zellikleri yansitamamaktadir. Bunun en
onemli nedenleri; kaynak yetersizligi, kisa donem kar amaci, piyasa sartlar1 ve

isletme yonetiminin ilgisiz ve kararsiz olmasidir (Zeithaml vd., 1988).

3. Hizmetin Belirlenen Ozellikleri ile Sunulan Gercek Hizmet Arasmdaki

Fark (Gap 3)

Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki tigiincii farka “hizmet performansi
farki” da denilebilir ki; hizmet personelinin yonetimin arzu ettigi kalite diizeyinde
hizmet veremedigi anlamina gelmektedir (Kusluvan, 1999). Zira, bu fark miisteri
beklentilerine uygun olarak isletme yonetimince belirlenen hizmet kalitesi
standartlar1 ile bu standartlarin  miisteriye saglanmasi arasindaki farktan
kaynaklanmaktadir. Daha ©6nce yer verilen ve temel hizmet ozellikleri arasinda
bulunan emek-yogun olma, degiskenlik ve iiretim ile tiiketimin ayn1 anda ve yerde

gerceklesmesi bu farkin en 6nemli nedenleri olarak siralanabilir.

4. Hizmet Sunumu ile Dis iletisim Arasindaki Fark (Gap 4)

Bu fark oOzetle, isletmenin miisteriye verecegi hizmet hakkinda
gerceklestirebileceginin {izerinde vaatlerde bulunmasindan kaynaklanmaktadir.
Ornegin; balkonlu ve deniz manzaral bir oda igin rezervasyon yaptiran bir miisteri
otele geldiginde bu vaatler gerceklesmemisse beklentileri karsilanamadigindan
biiyiik hayal kirikligina ugrar ve hosnutsuzluk yasar. Bu nedenle, isletmeler neleri
yapacaklarina dair s6z vermislerse onlar1 gerceklestirmek durumundadir. Aksi halde,

beklentileri karsilanmadigindan miisteriler olumsuz kalite algilamasina sahip olurlar.

Isletme tarafindan kullanilan medya rekldimcihig1 ve diger iletisim teknikleri
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miisteri beklentilerini etkilemektedir. Ayrica, sunulan hizmet ile hizmet hakkinda
titketicilere verilen bilgiler arasinda celigki olmasi, asir1 vaatlerde bulunulmasi ve
kaliteli hizmet sunulabilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken hususlardaki bilgi eksikligi
miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarin1 olumsuz etkilemektedir (Zeithaml vd.,

1988).

Gergekei bir beklenti normalde pozitif kalite algilamasina yardimci olur.
Hizmet isletmesi kullandig1 pazarlama ve tutundurma araglarinin sunulan hizmeti ve
dagiim seklini dogru olarak tamttigindan emin olmalidir. Isletme faaliyetlerini
pazarlama fonksiyonlarindan ayrn yiiriitmek hizmet kalitesini azaltict etki

yapmaktadir (Ghobadian vd., 1994).

Sekil 3: Hizmet Kalitesi Fark Modeli (Bes Fark Modeli)

Tiiketici

Agizdan agiza duyurum Kisisel ihtiyaclar Geg¢mis deneyim

v

Beklenen hizmet

NS

Algilanan hizmet

Pazarlamaci

Hizmet sunma < —» Tiiketicilerle dis

iletisim
Fark 3 ¢ T

]
|
]
]
|
}
1
]
]
]
]
]
]
]
|
]
|
]
i Algilarin hizmet
]
]
]
]
]
]
I
]
]
|
]
]
|
1
]
]
]
]
]
]

kalitesi Ozelliklerine

Fark 1
yansitilmast
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1 1

Yonetimin tiiketici
beklentilerini
algilamasi

Kaynak:Parasuraman vd., 1988;35.

5. Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark (Gap 5)

Algilanan hizmet kalitesi Model’deki besinci farkin biiyiikliigiine ve yoniine
baghdir. Hizmet alma verme siirecinde yukaridaki dort farktan herhangi birinin
olusmas1 sonucunda besinci fark meydana gelmektedir. Dolayisiyla, bu fark sozii
edilen dort farkin dogal sonucu ve fonksiyonudur.

2.2.3. Diger Hizmet Kalitesi Modelleri

Bes Fark Modeli disinda hizmet sektoriinde kalitenin Olgiilmesine yonelik
calismalarda temel alinan ¢ok sayida model bulunmaktadir. Ancak, Bes Fark Modeli
daha uygulamaya doniik olmasi nedeniyle s6z konusu ¢alismalarda en sik kullanilan
modeldir. Model hizmet kalitesini, hizmete iliskin algilama ve beklentiler arasindaki
fark seklinde ele alarak, bir bakima hizmet kalitesini basit bir sekilde formiile
etmektedir. Caligmanin bu boliimiinde hizmet kalitesini, Bes Fark Modeli’ne benzer
sekilde ele alan modellere agirlik verilmis, bunlarin disindaki modellerden ¢ok kisa

olarak bahsedilmistir.

2.2.3.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model hizmet kalitesi literatiiriine onemli katkilarda bulunan Gronroos
(1984) tarafindan heniiz Bes Fark Modeli ortaya konulmadan 6nce gelistirilmis bir
Model’dir. Model biiyiik ol¢iide imaj kavramina dayanmakta ve beklenen ve
algilanan hizmet arasindaki farka dikkat ¢cekmektedir (Gilbert ve Joshi, 1992;154).

Algilanan hizmet kalitesinin beklenen ve gerceklesen hizmete ya da bu ikisi ile ilgili
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degerlendirmenin sonucuna bagl oldugunu vurgulamaktadir. Model’e gore, miisteri
hizmet kalitesini degerlendirirken isletmenin imaj1 filtre gorevi gormektedir. Eger
isletmenin pozitif bir imaji varsa hizmet sunumu sirasindaki kiiciik aksakliklar

miisteri tarafindan 6nemsenmeden goz ardi edilebilmektedir.

Sekil 4’te goriildiigii gibi, hizmet kalitesi temelde teknik kalite ve fonksiyonel
kalite seklinde ikiye ayrilmakla birlikte, isletme imaj1 da algilanan hizmet kalitesini
etkileyen ticiincii bir kalite boyutu olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Daha 6nce de
bahsedildigi gibi, teknik kalite miisterinin hizmetten gercekte ne elde ettigini,
fonksiyonel kalite ise hizmetin dagitim (sunum) tarzim ifade etmektedir. Isletme
imaj1 ise, miisterilerin isletmeyi nasil gordiikleri ve algiladiklan ile iliskili
oldugundan biiyiik 6l¢iide teknik ve fonksiyonel kaliteden olusmaktadir (Gronroos,
1984;39).

Sekil 4: Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi

Beklenen
il L

Algilanan
Hizmet

Imaj
Teknik Kalite Fonksiyonel
(Ne?) Kalite (Nasil?)

Kaynak: Gronroos, 1984;40.

2.2.3.2. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Uygug (1998) tarafindan yapilan c¢alismada hizmetlerin soyut nitelikte
olmalar1 nedeniyle, hizmet kalitesi literatiiriinde hizmet kalitesi yerine genellikle
algilanan hizmet kalitesi kavraminin kullanildigina dikkat ¢ekilmektedir. S6z konusu

calismada, algilanan hizmet kalitesi modeli olarak adlandirilan ve esasinda Bes Fark
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Modeli’ndeki diisiincelerin ortaya konuldugu bir modele yer verilmektedir (Sekil 5).

Sekil’den de anlasildigi gibi, beklenen hizmetin algilanan hizmetten biiyiik olmasi

durumunda kalite kabul edilemez diizeydedir. Beklenen hizmetin algilanan hizmete

esit olmasi durumunda doyurucu kalite diizeyine ulagilir. Son olarak, beklenen

hizmetin algilanan hizmetten diisiik olmas1 durumunda ise ideal kalite gerceklesmis

demektir.

Sekil 5: Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet (BH)
(AH)
Karsilagtirma
l 4 l
AH>BH AH=BH AH<BH
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Fazlastyla Karsilanmasi Karsilanmamasi
Karsilanmasi
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite
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Kaynak: Uyguc, 1998;29.

2.2.3.3. Dahili Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model Parasuraman vd. (1985, 1988) tarafindan gelistirilen ve yukarida
yer verilen Hizmet Kalitesi Fark Modeli’ne dayanmaktadir (Sekil 6). Model, destek
personelinin (dahili tedarik¢i) miisteri ile dogrudan temasta bulunan personelin
beklentilerine yoOnelik algilamalar1 ile miisteri ile dogrudan temasta bulunan
personelin (dahili miisteri) gercek beklentileri arasindaki farka odaklanmaktadir.
Sekil’den de anlasildig: iizere, dahili fark 5 dahili fark 3’iin ve dahili fark 1’in
fonksiyonu olarak ortaya ¢cikmaktadir.

Sekil 6: Dahili Hizmet Kalitesi Modeli

On saf (temas,sinir birim) personeli

e e L L e e el Beklenen Hizmet
A
Dahili Fark 5
v

Algilanan Hizmet

A

Destek persponel

i Hizmet dagitimi

i

! A

I H

Dahili Fallrk 1 Dahili Fark 3

:

1 H

1 A 4
Destek Personelin On Saf Algilamalarin Hizmet
Personelinin Beklentilerine Kalitesi Ozelliklerine

Iliskin Algilamalar Cevrilmesi

Kaynak: Frost ve Kumar, 2000;366.
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2.3. Hizmet Kalitesi Olciimiinde Kullanilan Olcekler

Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla en sik kullanilan 6lcek SERVQUAL
Olgegi’dir. Olgek, sahip oldugu avantajlar sayesinde genis uygulama olanag: bulmus,
kendisine belirli dlciide benzeyen veya tamamen farkli olan yeni 6l¢iim araglarinin
gelistirilmesine onemli katkilarda bulunmustur. Bunun yaninda, yapilan caligmalar
sonucu SERVQUAL’in zayif yonlerinin oldugu ortaya konulmus ve Olcek yogun

elestirilerle de karsilagmastir.

2.3.1. SERVQUAL Olcegi

Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen Olgek, yine Parasuraman ve
digerleri tarafindan gelistirilen ve yukarida yer verilen Bes Fark Modeli’ne
dayanmaktadir. SERVQUAL’in gelistirilmesi ile birlikte Model uygulamaya
gecirilmistir. Algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik olarak gelistirilen
SERVQUAL’de oncelikle miisterilerin herhangi bir hizmete iliskin beklentileri,
sonra belirli bir hizmet isletmesinin sundugu hizmete iliskin algilamalan
Olctilmektedir. Beklentiler ile algilamalar arasindaki fark da hizmetin kalite diizeyini
gostermektedir. Dolayisiyla, SERVQUAL Olgegi hizmet kalitesini algilama ve
beklenti degerleri arasindaki matematiksel farka gore Ol¢gmekte ve

degerlendirmektedir.

Parasuraman vd. (1988) bankacilik, kredi kart1 hizmetleri, uzun mesafeli
telefon hizmetleri ve tamir-bakim hizmetleri alaninda faaliyet gosteren isletmeler ile
odak grup goriismeleri yapmislardir. Bu goriismeler sonunda elde ettikleri bilgilere
dayanarak miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmede kullandiklar1 10 temel
hizmet kalitesi boyutu oldugunu ortaya koymuslardir. S6z konusu boyutlar; fiziksel
unsurlar, giivenilirlik, heveslilik (isteklilik), yeterlilik, nezaket, inanilirlik, giivenlik,
ulagilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutlaridir. Miisteriler hizmete iligkin
beklentileri ile gerceklesen performansi bu 10 boyut tizerinden kiyaslayarak hizmet

kalitesini degerlendirmektedir. Bu bulgular 1s18inda kesif arastirmasi agsamasinda bu
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10 boyutu kapsayacak sekilde 97 onerme olusturulmustur. Daha sonra her bir
Oonerme, biri hizmet kalitesi Olciilen isletme ile ilgili beklentileri digeri ise ayni
isletme ile ilgili algilamalar1 Olgmeye yonelik bir c¢ift Onerme haline

doniistiiriilmiistiir (Zeithaml vd., 1990).

SERVQUAL’in yapilandirilmasiyla ilgili istatistiksel analizler ve sadelestirme
calismalar1 sonucu hizmet kalitesine iligkin 10 boyut 5 boyuta, bu boyutlara ait 97
onerme de 22’ye indirgenmistir. Olcek’te yer alan dnerme sayisinin boyutlara gore
dagilimi Tablo 8de goriilmektedir. Ote yandan, Olgek’te miisteriler agisindan kalite
boyutlarinin 6nem sirasin1 belirlemek i¢in de bir boliim bulunmaktadir (Acuner,
2004). Bu bolimde boyutlarin goreceli Onemini ortaya koymak amaciyla
miisterilerden, 100 puani bes hizmet kalitesi boyutuna paylastirmalar1 istenmistir.
Miisterilerin, Olgek’teki bes boyutun kendilerine gore dnem sirasini gz dniine alarak
yaptiklar1 bu degerlendirme sonucunda ortaya ¢ikan en onemli boyut giivenilirliktir.
Sonra sirasiyla aninda hizmet, giivence, empati ve fiziksel ozellikler boyutlar

gelmektedir (Parasuraman vd., 1991a;431).

Tablo 8: Onermelerin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore Dagihmu

Boyut Onerme Sayisi
Fiziksel ozellikler 4
Giivenilirlik 5
Aninda hizmet 4
Giivence 4
Empati 5

Parasuraman vd. (1991a), yaptiklar1 yeniden degerlendirme sonucunda
Olgek’te bir dizi degisiklikler yapmiglardir. Oncelikle, Olcek’teki beklenti
ifadelerinin ortalamasinin ¢ok yiiksek cikmasi nedeniyle, bu yiiksek beklenti
degerlerini diisiirmek icin beklenti ifadelerini yeniden yapilandirma yoluna
gitmislerdir. Ornegin; “isletme personeli miisterilere bireysel ilgi gostermelidir”
ifadesi “listiin isletmenin personeli miisterilere bireysel ilgi gosterir” seklinde

degistirilmistir.

Olgek maddelerinin bir kismi pozitif, bir kismi ise negatif olarak
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yapilandirilmistir. Yapilan testler sonucunda negatif ifadelerin ii¢ nedenden dolay1
sorunlu oldugu ortaya c¢ikmistir: Birincisi; negatif beklenti ifadelerinin standart
sapmalarinin pozitiflere oranla yiiksek ¢ikmasi, ikincisi; negatif ifadelerin belirsizligi
ve pozitifler kadar anlamli olmamalari, {i¢iincii neden ise; biitiin negatif ifadelerin yer
aldigt  “aminda hizmet (isteklilik)” ve “empati” boyutlarinin giivenilirlik
katsayilarinin diisiik ¢tkmasidir. Bu nedenlerden dolay1, Olgek’teki negatif ifadelerin

tamamu pozitif olarak degistirilmistir (Parasuraman vd., 1991a:422-423).

Olgek’te yapilan degisiklikler sonucunda Olcek’in giivenilirligi, faktor yapist
ve gecerliligi yeniden degerlendirilmistir. Bu degerlendirmede, her bir boyut i¢in
elde edilen giivenilirlik katsayilart SERVQUAL’in ilk sekline gore daha yiiksek
cikmistir. Bunun iizerine, Parasuraman vd. (1991a;424) yapilan degisikliklerin

boyutlarda yer alan ifadeleri daha uyumlu hale getirdigini belirtmislerdir.

SERVQUAL’e  yonelik  elestirilerin ~ bir  kisminin  beklentilerin
kavramsallagtirilmasina yonelik olmasi nedeniyle, Parasuraman vd. (1991b;42)
miisteri beklentilerini daha iyi anlayabilmek i¢in hizmet sektoriiniin alti farkl
alaninda bir arastirma gerceklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda, miisterilerin
hizmetle ilgili beklentilerinin iki ayr1 seviyede olabilecegi sonucuna varmislardir.
Bunlar; “arzulanan” ve “yeterli goriilen” hizmet seviyeleridir. Arzulanan hizmet
seviyesi, kisaca miisterilerin almay1r umduklar1 hizmet iken, yeterli goriilen hizmet,
miisterilerin kabul edilebilir bulduklar1 ve alacaklarin1 tahmin ettikleri hizmet
seviyesidir. Tolerans bolgesi kavrami ise, arzu edilen ve yeterli goriillen hizmet
seviyesini birbirinden ayirmaktadir. Dolayisiyla, tolerans bolgesi miisterilerin tatmin
edici olarak nitelendirdikleri hizmet seviyesidir. Miisteriler, bu seviyenin altindaki
hizmetlerden tatmin olmayacaklardir. Ote yandan, Parasuraman vd. algilanan ve arzu
edilen beklenti arasindaki farki hizmet tistiinliiglintin 6l¢iimii; algilanan ve minimum
beklenti arasindaki farki da hizmet yeterliliginin Ol¢iimii olarak ifade etmektedir

(Caruana vd., 2000;59).

Parasuraman vd. (1994;204), yukarndaki calismalarinin (Parasuraman vd.,

1991b) devamu niteligindeki ¢aligmalarinda ti¢ alternatif SERVQUAL formati
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gelistirmislerdir. Bunlar tek siitunlu, iki siitunlu ve {ii¢ siitunlu formatlardir. Bu
formatlardan ilk ikisi hizmet kalitesini dogrudan Slcerken, iiciinciisii fark puanlarini
alarak oOl¢mektedir. Hizmet kalitesinin dogrudan ve fark degerleri alinarak
Olctilmesinden elde edilen sonuglarin farkli ¢ikmasi sonucu hangi yontemin daha
giivenilir oldugu tartismas1 da artmistir. Ug formatta da giivenilirlik ve i¢sel tutarlilik
bakimindan sorun olmamakla birlikte, aninda hizmet (isteklilik), giivence ve empati
(duyarhilik) boyutlar1 arasinda yiiksek etkilesim vardir. Ciinkii; bu iic boyutu
olusturan ifadeler tek bir boyut altinda toplanmaktadir. Ote yandan, ii¢ siitunlu
format diger iki formata gore daha ayrintilhi ve daha dogru sonug vermektedir. Ug
siitunlu format performans skorlarini arzu edilen ve yeterli goriilen hizmet seviyeleri
ile karsilastirma olanag1 vermekte, hizmet kalitesi aksakliklarinin yasandigi noktalari
belirlemekte ve boylece oncelikli iyilestirme c¢abalarinin yogunlasmasi gereken
alanlar ortaya koymaktadir (Parasuraman vd., 1994;215-221). Stafford vd. (1999;27)
tarafindan yapilan arastirmada da SERVQUAL’de oldugu gibi ii¢ farkli yonteme
gore Olgiim yapilmis, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde fark degerlerinin alinmasinin

diger yontemlere gore daha iyi sonug verdigi yargisina ulasilmistir.

Parasuraman vd.’nin (1991a), SERVQUAL’deki beklenti ifadelerini yukarida
bahsedildigi sekilde degistirmesi ile ilgili baz1 elestiriler de yapilmistir. Ornegin;
Robinson (1999;26), beklentilerde yapilan degisikligin kaliteyi gereksinimlere
uygunluktan cok iistiinliik ile bagdastirdig: i¢in kiigiik 6l¢ekli hizmet isletmelerini
g6z ardi ettigini belirtmektedir. Smith (1995;262) ise, beklenti ifadelerinde yapilan
degisikligin beklenti degerlerini amaglandig gibi diisiiremedigini vurgulamaktadir.
Ote andan, cevaplayicilarin arzu edilen ile yeterli goriilen beklentiler arasindaki farki
anlayip anlayamadiklarimi belirlemeye yonelik bir arastirma (Caruana vd., 2000;63)
sonunda, cevaplayicilarin bu iki kavram arasindaki gercek farki anlayamadiklar1 ve

iki kavrami birbirinden ayiramadiklari ortaya ¢ikmistir.

Bazi aragtirmacilar (Akan, 1995; Chen vd., 2001; Ekinci ve Riley, 1999;
Getty ve Getty, 2003; Juwaheer, 2004; Unutulmaz ve Varinli, 1995) hizmet
sektoriiniin cesitli alanlarinda yaptiklar1 calismalar sonunda Olgek’teki boyutlara

yeni boyutlar eklenmesi gerektigi goriisiinii ortaya atmislardir. Ote yandan, basta
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Cronin ve Taylor (1992) olmak iizere, hizmet kalitesinin yalnizca performansa dayali

olarak ol¢iilmesinin daha uygun olabilecegini ileri siiren arastirmacilar da vardir.

SERVQUAL’in boyut yapisi ile ilgili yapilan bir ¢alismada (Llosa vd., 1998)
faktdr analizi yerine baska bir yontem kullamilmistir. Soyle ki; ilk olarak
cevaplayicilardan birbiriyle ilgili olduklarim diisiindiikleri SERVQUAL maddelerini
bir arada gruplandirmalarn istenmis ve grup (boyut) kisitlamasina gidilmemistir.
Ikinci asamada, SERVQUAL’in bes boyutu aciklanarak (tammlanarak)
cevaplayicilardan Olcek’i olusturan 22 ifadeyi bu boyutlara dagitmalari istenmistir.
Cevaplayicilar en fazla bes boyutlu yap1 olusturmakla birlikte, boyut sayisinin iki ile
on ii¢ arasinda degistigi ve higbir cevaplayicinin ifadeleri tam dogru bir sekilde
boyutlara dagitamadigi tespit edilmistir. Ancak, cevaplayicilarin en kolay ayirt
edebildikleri boyut fiziksel 6zellikler ¢ikmis, ikinci sirada empati (duyarlilik) boyutu
yer almistir. Kalan iic boyutun (giivenilirlik, giivence ve aninda hizmet ya da
isteklilik) cevaplayicilarin zihinlerinde tek bir boyutmus gibi canlandig1 ve aralarinda
net bir ayrim yapamadiklar1 ortaya c¢ikmistir. Daha oOnce deginildigi gibi,
SERVQUAL’in bu ii¢ boyutu arasinda yiiksek etkilesim oldugu Parasuraman

vd.(1994) tarafindan ortaya konulmustur.

Yukarida yer verilen calismalardan da anlasildigi iizere, SERVQUAL
Olgegi'nin kullamldig calismalarda bes boyuta ulasilabildigi gibi ortaya daha az ya
da daha fazla sayida boyut da ¢ikabilmektedir. Ayrica, bazi caligmalarda bes boyuta
ulagilsa da boyutlar1 olusturan ifadelerin her zaman ait olmalar1 gereken (ilgili
olduklar1) boyutlara yiiklenmedikleri goriilmektedir. Yapilan arastirmalarda
boyutlarin SERVQUAL’den farkli ¢ikmasimin  cesitli nedenleri oldugu
vurgulanmaktadir. Soyle ki; Babakus ve Boller (1992), s6z konusu c¢alismalarda
farkli boyutlar ortaya ¢ikmasini calismalarin hizmet sektoriiniin farkli alanlarinda
yapilmasina baglamislardir. Bu nedenle, biitiin hizmet isletmeleri icin tek bir 6lgme
arac1 kullanmak yerine, ilgili alana gore yapilandirilan farkli 6l¢iim araglarinin
kullanilmasi gerektigini vurgulamislardir. Lam (2002) farkli amag, ihtiyac ve kiiltiirel
gecmise sahip insanlarin kalite algilamalarimin da farkli olabilecegine, Stafford vd.
(1999) ise beklentilerin cevaplayicilar tarafindan farkli yorumlanabilme ihtimaline
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dikkat cekmektedirler. Ote yandan, ayni boyutlara ulagtlamamasinin kullanilan
Olceklerdeki yapisal gecerlilik sorununun bir gostergesi oldugu belirtilmektedir.
Ayrica, SERVQUAL Olcegi’nden faydalanilarak farkli hizmet isletmelerine yonelik
olarak yapilan arastirmada, Olgcek’te yer alan bazi ifadelerin hizmet tiiriine gore
uyarlanmas1 gerektigi ifade edilmektedir. Ayrica, oteller gibi ¢oklu hizmet
fonksiyonlarim yerine getiren isletmelerde gerceklestirilecek kalite Olgme
faaliyetlerinde 6l¢iim aracinin her bir fonksiyon i¢in ayn ayr tasarlanmasi gerektigi

onerisinde bulunulmaktadir (Carman, 1990;50-51).

2.3.2. SERVQUAL Olcegi’nin Ustiin ve Zayif Yonleri

SERVQUAL, hizmet sektoriinde kalitenin Ol¢iilmesi caligmalarinda en
yaygin olarak kullamlan olgek olmustur. ilk zamanlar yapilan gesitli arastirmalarda
hizmetin tiirli ne olursa olsun miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken birbirine
oldukga yakin olg¢iitler kullandiklar belirlenmistir. Bu nedenle, SERVQUAL biitiin
hizmet isletmelerinde uygulanabilecek standart bir 6l¢ek olarak goriilmiistiir. Ancak,
zamanla hizmet sektOriiniin cesitli alanlarinda yapilan ampirik arastirmalar
sonucunda Olcek’e yonelik c¢esitli elestiriler yapilmaya baslanmistir. Birgok
arastirma sonunda, Olcek’in hizmet kalitesinin 6lciilmesinde ©nemli bir arag
olmasina karsin, biitiin hizmet isletmelerinde uygulanabilecek standart bir 6lgek
olamayacag1 sonucuna varilmistir. Dolayisiyla, SERVQUAL avantajlar1 yaninda

dezavantajlar1 da olan bir Olgek olarak nitelendirilebilir.

2.3.2.1. SERVQUAL’in Ustiin Yonleri

e SERVQUAL Olgegi, 6nceden belirlenmis bes boyut bazinda beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi hakkinda sistematik veri saglayabilen ve elde

edilen sonuglarin genellenebilecegi bir Teknik’tir (Kavak ve Yilmaz,

2003).

e SERVQUAL’in en onemli avantajlarindan biri; miisterilerin hizmetten

beklentileri ile gercekte aldiklar1 hizmet arasindaki farklar tespit ederek
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sunulan hizmetin kalite diizeyini miisterilerin bakis acisindan ortaya
koymasidir. Olcek, miisterilerin beklentileri ile isletmenin hizmet
performansi arasindaki farklart belirleyerek basit ve anlagilir sonuglara
ulagsmaktadir. SERVQUAL uygulanma kolayligin1 ve esnekligini basit bir
kuram ile birlestirdigi icin arastirmacilar ve isletme yoneticileri tarafindan
genis kabul gormektedir (Asubonteng vd., 1996:;80). Olcek’in diger

avantajli yonleri ise su sekilde siralanabilir (Demirer, 1996).

SERVQUAL eski ve yeni miisterilere belirli zaman araliklariyla
kolaylikla uygulanabilir. Bdylece, zamanla miisteri beklentilerinde
meydana gelen degisiklikler izlenebilecegi gibi, isletmenin hizmet
kalitesini gelistirmeye yonelik cabalarinin ne derece etkili oldugunu da

tespit edilebilir.

Olgek, miisteri beklentilerinin elde edilen kalite tanimlariyla en gercekgi
sekilde olusturulmasi ve isletme ile ilgili rekldm ve tanitimlarda bos ve
abartitlh  vaatlerde  bulunulmamasi  bakimindan  6nemli  katki

saglayabilmektedir.

Olgek’i uygulayan isletme olciim sonucunda hizmet kalitesi acisindan
rakiplerine kiyasla hangi boyutlarda giiclii, hangi boyutlarda zayif

oldugunu bilecek ve buna uygun pazarlama stratejileri gelistirebilecektir.

SERVQUAL’in  igletmeye  sagladigi =~ faydalar go6z  Oniinde

bulunduruldugunda fazla masrafli bir 6l¢ek olmadig s6ylenebilir.

2.3.2.2. SERVQUAL’in Zayif Yonleri

SERVQUAL’e yonelik elestirilerin 6nemli bir kismi; beklentilerin
kavramsallastirlma sekli, fark puanlarmin alinmasi ve Olgek’in
boyutlariyla ilgilidir (Caruana vd., 2000;57). Diger elestiri konular;
Olcek’in kullanildigi her calismada bes boyut ortaya cikmamasi,
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boyutlarin altinda bulunan ifadelerin her zaman beklenen boyutlara
yiiklenmemeleri ve boyutlar arasinda yiiksek etkilesim olmasidir (Buttle,
1996;16).

Tamamen farkli hizmetler i¢in standart bir 6l¢cek kullanmanin dogru olup
olmadigi  sorgulanmaktadir. Olgek’i  farkli hizmet alanlarinda
uygulamadan 6nce Olgek’te yer verilen ifadelerin o alana uyarlanmasi ve
gerekirse tiiketici acisindan ©nemli olan boyutlarin alt boyutlara
ayrilmasi gerektigine isaret edilmektedir. Ayrica, Olcek’te yer alan
boyutlarin istikrarli olmasina karsilik mevcut durumu tam anlamiyla

yansitmadig seklinde elestiriler yapilmaktadir (Oztiirk, 2000;58).

Olcek’teki sorular1 cevaplayan kisilerin kalite deneyimlerini aciklama
bigimleri acisindan sorunlar oldugu vurgulanmaktadir. Ornegin;
SERVQUAL’in bir bankada hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi amaciyla
uygulandig1r varsayildiginda, bir banka miisterisinin davranis ve
tutumlan farkli birka¢ personel ile etkilesimde bulunabilecegi agiktir.
Ancak, Olgek’te “x bankasmin ¢alisani naziktir ya da miisteriye 6zel ilgi
gostermektedir” seklindeki ifadeler hakkinda 7°li bir Olgekte
isaretlemeler yapilmaktadir. Miisteri birden fazla calisan ile etkilesimde
bulunabilecegi icin bu degerlendirmeleri yaparken zorlanacagi ©ne

stiriilmektedir (Asubonteng vd., 1996; Stauss ve Weinlich, 1997;34).

SERVQUAL kullanilarak  toplanan veriler —miisterilerin kalite
algilamalarini tam anlamiyla yansitmaz. Ciinkii; biitiin kalite unsurlarinin
kapsamli bir sekilde listelenmesi normal bir miisterinin isteyerek
yanitlayabilecegi bir anketten daha genis olacaktir. Bu nedenle, miisteri
aldigt hizmet ile ilgili bircok olumlu ve olumsuz deneyimini

aktaramamaktadir (Oh ve Parks, 1997; Stauss ve Weinlich, 1997).

SERVQUAL’de kalite boyutlarinin soyut bir bicimde ifade edilmesinden
dolay1 arastirma sonuglarinin da soyut oldugu seklinde elestiriler

yapilmaktadir. Ornegin; miisterinin “personelin dostca davranislari”

66



konusundaki beklentileri ile algilamalar1 arasinda 6nemli bir fark var ise
bu durum Kkalitenin diisiik oldugunu gostermektedir. Ancak, Olgek
personelin hangi davranmislarinin dostca olmadigi hususunda ipucu
vermemektedir. Bu nedenle, SERVQUAL kullanilarak gergeklestirilen
bir ¢alismadan elde edilen sonuclarin kalite yonetiminde yol gosterip

gostermedigi tartisilabilir (Oh ve Parks, 1997; Oztiirk, 2000;59).

SERVQUAL’deki 22 ¢ift 6nermenin degerlendirilmesinde yedi dereceli
bir Likert Olgegi kullanilmakta ve bu 6lcekte sadece 1 ve 7 rakamlarinin
iizerinde neye karsilik geldiklerine iliskin ifadeler bulunmaktadir. Arada
kalan rakamlann tamimlayic1 ifadelerin kullanilmamis olmasi hem
katilimcilar hem de arastirmacilar i¢in yanlis yorumlamalara neden

olabilir (Buttle, 1996).

Brown vd. (1993) tarafindan yapilan c¢alismada hizmet kalitesinin
Olciilmesinde  performans-beklenti farkim1  kullanan ¢alismalarda
karsilasilan ii¢ temel sorun oldugu ileri siiriilmektedir. Ilki giivenilirlikle
ilgili sorun, ikincisi ayrim gecerliligi sorunu ve tigiinciisii varyans
kisitlamas1 (sinirli  varyans) sorunudur. Dolayisiyla, bu {i¢ sorun
SERVQUAL icin de gecerlidir. Olgek’te miisterilerin bir hizmete
yonelik beklentileri ve sunulan hizmetin performansi arasindaki farktan
olusan bir puan elde edilmektedir. Insanlar hizmetle ilgili beklentilerini
aldiklar1 hizmetin performans diizeyinden daha yiiksek gosterme
egilimindedir. Boyle bir egilimin varligi, elde edilen fark puanlarinin
giivenilirligi konusunda soru isaretleri olusturmaktadir (Akbaba ve
Kiling, 2001; Asubonteng vd., 1996). Fark puanlarinin alinmasinin
giivenilirligi azaltti@1 ve diisiik giivenilirligin ayrim gecerliligi varmis
gibi sonu¢ verdigi ifade edilmektedir. Ayinm gecerliligi olan farkli
yapilar arasinda yiiksek etkilesim olmamasi1 gerekirken, pratikte fark
puanlann arasinda yiiksek etkilesim goriilmektedir. Fark puanlarinin
hesaplanmasinda bir degiskenin degerinin digerinden yiiksek olmasinin

varyans kisitlamasina yol actigi vurgulanmaktadir. Ayrica, beklenen ya
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da arzu edilen hizmet seviyesi ¢cogu zaman hizmetle ilgili algilamadan
yiiksektir. Bu da, hizmeti kaliteli olarak nitelendiren cevaplayicilar i¢in
fark degerlerinin ¢ok az degiskenlik gostermesi anlamina gelmektedir.
Ote yandan, cevaplayicilara genel hizmet kalitesi ve tatmin diizeyi ile
ilgili diisiinceleri tek bir soru ile soruldugunda verdikleri cevaplar ile
fark puanlan arasindaki iligkinin tutarsiz oldugu ifade edilmektedir.
Ornegin; SERVQUAL kullanilarak yapilan ¢alismalarda fark puanlariin
genellikle negatif ¢cikmasina karsin, cevaplayicilarin “size gore, genel
anlamda bu isletmenin hizmet kalitesi nasil” sorusuna “cok iyi” seklinde
cevap verebildikleri yoniinde elestiri yapilmaktadir (Smith, 1995;264-
265).

o Olcek’teki onermelerden 13 tanesinin pozitif (olumlu) 9 tanesinin ise
negatif (olumsuz) ifadeler seklinde yapilandirilmis olmasi diger bir
elestiri konusu olmustur. Ornegin; Buttle (1996), anket sorularini
olusturmada izlenen bu yolun iyi bir normatif arastirma uygulamasi
olmakla birlikte, cevaplayicilarin daha fazla zamanim aldigini ve sorular
yanlis yorumlamalarina neden oldugunu belirtmektedir. Zira,
Parasuraman vd. (1991), orijinal SERVQUAL’i tekrar ele almislar ve bu
durumun gercekten de sorunlar yaratabildigini tespit ederek tiim

onermeleri olumlu ifadeler seklinde yapilandirma yoluna gitmislerdir.

e SERVQUAL’e yonelik elestirilerde bulunan arastirmacilardan biri olan
Teas (1994), Olcek’te beklentilerin kavramsallastirilmas1 ve Slciilmesi
bakimindan sorun oldugunu, Parasuraman ve digerlerinin beklentiler ile

ilgili aciklamalarinin da karmasik oldugunu belirtmektedir.

2.4. Hizmet Sektoriinde ve Turizm Isletmelerinde SERVQUAL Uygulamalar:

SERVQUAL Olgegi’'nin biitiin elestirilere ragmen, hizmet sektdriinde
kalitenin olgiilmesi ¢alismalarinda kullanilan en yaygin Olgek olmasi, birer hizmet

isletmesi olan turizm isletmeleri tarafindan da aym amacla sik¢a kullanilmasi
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sonucunu dogurmustur. Calismanin bu bolimiinde cesitli hizmet isletmelerinde
gerceklestirilen ve SERVQUAL ya da benzeri Ol¢iim tekniklerinin kullanildig:
calismalara deginilmektedir. izleyen asamada ise turizm isletmelerinde ve ozellikle
otellerde hizmet kalitesinin Olciilmesine yonelik yapilan arastirmalar incelenerek, bu
arastirmalardan elde edilen temel bulgulara ve yapilan degerlendirmelere yer

verilmektedir.

2.4.1. Hizmet Sektoriinde SERVQUAL Uygulamalari

Saat (1999) tarafindan yapilan teorik bir calismada Parasuraman ve digerleri
tarafindan ortaya konulan ve yukarida yer verilen Kavramsal Hizmet Modeli’nin
(Bes Fark Modeli) ve bu Model’e dayanilarak gelistirilen SERVQUAL’in
oneminden bahsedilmektedir. Aymi c¢alismada, adi gecen Model’deki faklarin
nedenleri iizerinde durulmus ve SERVQUAL’e yoneltilen temel elestirilere de yer

verilmistir.

Biri 6zel digeri kamu bankasi olan iki bankada algilanan hizmet kalitesinin
SERVQUAL Olgegi ile olciildiigii bir arastirmada (Altan ve Atan, 2004), kamu
bankasindaki algilanan hizmet kalitesinin daha diisiik oldugu ortaya cikmistir.
Ayrica, banka miisterilerinin en fazla giivenilirlik boyutuna onem verdikleri
saptanmistir. Arashi vd. (2005;508) tarafindan Kibris’taki (Kuzey ve Giiney
kesiminde) bankalardaki hizmet kalitesinin karsilastirmali olarak 6l¢iilmesi amaciyla
bir arastirma yapilmistir. SERVQUAL’in kullanildigi arastirmada, 138’1 kuzey
kesiminde ve 130’u giiney kesiminde olmak iizere toplam 268 banka miisterisine
anket uygulanmistir. Yapilan analiz sonunda ‘“aninda hizmet verebilme” boyutu
giivenilir ¢itkmamustir. ki  kesimden banka miisterilerinin  beklentilerinin
karsilanamadig1 saptanmis, algilamalar ile beklentiler arasindaki en biiyiik farkin
“empati” boyutunda ortaya ciktif1 goriilmiistiir. ki kesimden miisterilerin genel
tatminini en fazla etkileyen boyut “gilivence” boyutudur ve miisterilerin agizdan

agiza olumlu duyurumda bulunmalar {izerinde pozitif etkiye sahiptir.

Chen ve Lee (2006) tarafindan Tayvan’daki iiniversite yurtlarinda kalan
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ogrencilerin yurtlardaki hizmet kalitesini degerlendirdikleri ve SERVQUAL’den de
faydalanilan aragtirmada ozetle su sonuclara ulasilmistir: Kiz 6grenciler erkeklere
kiyasla ve sosyal bilimler alaninda okuyan ogrenciler digerlerine gore hizmet
kalitesini daha az tatmin edici bulmaktadir. Ayrica, beklenildigi gibi yurt iicretinin
digiiriilmesi  Ogrencilerin  yurtlardaki hizmetlerden tatmin olma diizeylerini

arttirmaktadir.

Gengtiirk ve Karakas (2002) tarafindan Istanbul’daki bir vakif iiniversitesi
ogrencilerinin kiitiiphane hizmet kalitesi algilamalarinin 6l¢iildiigi arastirmada 39
ifade ve yedi faktdrden (boyuttan) olusan bir 6lgek kullanilmistir. Yapilan analizler
sonucunda belirlenen kalite boyutlar1; elektronik hizmetler, altyapi/destek hizmetleri,
gorsel/isitsel kaynaklar, personel, fiziksel ozellikler, basili kaynaklar ve elektronik
kaynaklar seklinde siralanmistir. Arastirmada, 6grencilerin kiitiiphane hizmetinden
memnun kalmasinin ya da memnun olmamasmin biiyiikk Olgiide gorsel/isitsel

kaynaklarin kalitesine bagli oldugu ortaya ¢cikmustir.

Devebakan ve Aksarayli (2003) tarafindan SERVQUAL ile 6zel bir hastanede
algilanan hizmet kalitesi diizeyinin 0l¢iilmesi amaciyla yapilan arastirmada 6zetle su
sonuclara ulagilmistir: Arastirmaya katilan hastalarin  yaklasik %65’ hizmet
kalitesini iyi seklinde degerlendirirken, %29’u ¢ok iyi seklinde degerlendirmistir.
Hastalarin en ©nemli bulduklart hizmet kalitesi boyutlar1 sirayla; giivenilirlik,

giivence, aninda hizmet, fiziksel 6zellikler ve empatidir.

Giilliili ve Ozer (2000) tarafindan Erzurum’da gerceklestirilen ve
SERVQUAL kullanilarak cep telefonu operatér hizmet kalitesinin ol¢iildiigii
aragtirmada Ozetle su sonuglara ulagilmistir: Miisteriler aldiklar1 hizmeti genel olarak
kalitesiz seklinde degerlendirmislerdir. En kalitesiz olarak degerlendirilen
“bekletmeden hizli hizmet sunmak™ ifadesidir. Personele iligkin konularda hizmet
kalitesiz olarak degerlendirilmistir. Bu konuda en fazla sikdyetci olunan husus;
“personelin diizgiin ve giizel ifadeler kullanmamas1” olmustur. Miisterilerin yarisi
telefon hizmetlerinden sikdyet¢i olup, en fazla “telefon hattimin her yerde

calismamas1” sikayet konusu olmustur.
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Tayvan Havayollari’ndaki ucus ve yer hizmetlerinin kalitesinin incelendigi
bir arastirmada (Chen ve Chang, 2004) elde edilen sonuclar su sekildedir: Havayolu
miisterilerinin hizmet ile ilgili beklentileri ile aldiklar1 gercek hizmet arasinda 6nemli
farkliliklar ¢ikmistir. Aymi sekilde, miisterilerin hizmet ile ilgili beklentileri ile temas
yoneticileri ve temas personelinin (miisteriler ile dogrudan temasta bulunan yonetici
ve personel) bu beklentileri algilamalarn arasinda da farklar bulunmustur.
Miisterilerin havayolu personelinden beklentileri agirlikli olarak aninda hizmet
verebilme ve giivence boyutlan ile iligkili ¢ikmistir. Miisteriler ugus hizmetlerini
degerlendirirken yer hizmetlerine kiyasla fiziksel olanaklara (somut 6zellikler) daha

fazla bnem vermislerdir.

Kassim ve Bojei (2002) tarafindan SERVQUAL ile Malezya tele pazarlama
endiistrisindeki hizmet kalitesinin miisterilerin bakis agisindan degerlendirildigi bir
aragtirma yapilmistir. Arastirmada, biitiin boyutlar acisindan miisteri beklentilerinin
algilamalarinin  tizerinde oldugu ortaya c¢ikmistir. Beklentiler ile algilamalar

arasindaki en biiyiik fark ise “giivenilirlik” boyutunda gergeklesmistir.

SERVQUAL’den faydalanilarak otomobil servis hizmetlerinin kalitesinin
Olctilmesine yonelik ol¢iim aracinin gelistirilmesi amaciyla bir ¢alisma (Bouman ve
Wiele, 1992) gerceklestirilmistir. Arastirma sonunda ii¢ boyutlu (miisteri nezaketi,
hizmetin somut unsurlar1 ve miisteriye giiven verme) ve 48 ifadeden olusan bir
olciim araci gelistirilmistir. Sekerkaya (2004) tarafindan Istanbul’da yapilan benzer
bir calismada da otomobil servis istasyonlarinda miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesi Ol¢iilmiistiir. Yapilan analizler sonucunda, bes boyut ve 16 ifadeden olusan
bir olgek gelistirilmistir. S6z konusu bes boyut su sekilde isimlendirilmistir: Oto
servis istasyonlarma yonelik genel egilim, ulasim ve tamir siiresi, tamir-bakim
tutarina yonelik giiven, tamir-bakim sirasinda dinlenme ve detayli fatura ve 6deme

esnekligi.

Nowacki (2005) tarafindan Polonya’daki bir miizede gerceklestirilen ve 36
ifadelik SERVQUAL’e benzer bir ol¢iim aracinin kullanildigi arastirmada elde
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edilen sonuclar su sekilde Ozetlenebilir: Ziyaretcilerin biiyiik bir cogunlugunun
miizedeki hizmet kalitesine iligkin algilamalar1 beklentilerinden diigiiktiir.
Algilamalar ile beklentiler arasindaki en biiyiik farklar yash ve oziirliilerin girisi,
cocuklara yonelik bilgi ve personelin yeterliligi ile ilgilidir. En diisiik farklar ise

sergi, Uiriin kalitesi ve miizenin dig goriiniisii konularinda ortaya ¢ikmistir.

2.4.2. Turizm (Otel) Isletmelerinde SERVQUAL Uygulamalari

Akbaba (2003;209-211) tarafindan bir is otelinde sunulan hizmet kalitesinin
SERVQUAL’e benzer bir 6lgekle ol¢iildiigii arastirmada bes boyut belirlenmistir. Bu
boyutlar fiziki yeterlilik, hizmet sunumunda yeterlilik, anlayis ve ilgi, teminkarlik ve
erisim olarak adlandirilmistir. Miisterilerin hizmet kalitesine iliskin algilamalari

beklentilerinin altinda gergceklesmistir.

Armstrong vd., (1997) tarafindan SERVQUAL kullanilarak Hong Kong’daki
otellerde yapilan arastirmada, farkli kiiltiirlerden miisterilerin hizmet kalitesini
algilamalarinda beklentilerin 6nemi arastirnllmistir. Arastirma sonunda, farkli kiiltiirel
gruplar arasinda Onemli beklenti farkliliklar1 oldugu belirlenmistir. Ayrica,

beklentilerin SERVQUAL’in gecerliligini arttirmadig1 da ortaya konulmustur.

Otel isletmelerinin kalite 6l¢cme tekniklerini kabullenmesi yavas olmustur. Tk
zamanlar yoneticilerin ¢ogu hizmet kalitesini soyut ve Olgiilmesi zor bir kavram
olarak nitelendirmekteydi (Luchars ve Hinkin, 1996;35). Bazi yoneticiler de,
kalitenin Olgiilmesi ya da iyilestirilmesi s6z konusu oldugunda agirlikli olarak
konaklama iiriin paketinin somut yoOniinii olusturan fiziksel unsurlara yonelik
girisimlerde bulunmaktaydi. Ancak, rekabet kosullarinin her gecen giin biraz daha
agirlagsmasi ve siirdiiriilebilir rekabet iistiinligii saglamaya yonelik arayislarin biiyiik
Olciide hizmet kalitesi iizerinde yogunlasmasi, otel isletmelerinin kalite konusuna
daha fazla onem vermelerini zorunlu hale getirmistir (Ingram ve Daskalakis, 1999;
Partlow, 1993). Ozellikle 1980’li yillarda TKY’nin gelismesiyle birlikte otel
isletmelerinin biiylik cogunlugu hizmet kalitesine odaklanma ve sunduklar1 hizmetin

kalitesini gelistirmek icin miisteri istek ve beklentilerini dikkate alma yoluna
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gitmislerdir (Paraskevas, 2001).

Turizm sektoriinde kalite gelistirmenin 6nemine de isaret edilen bir ¢calismada
(Augustyn ve Ho, 1998), hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde SERVQUAL Olgegi’nin

¢ok faydali bir ara¢ oldugu vurgulanmaktadir.

SERVQUAL kullanmlarak bes yildizli bir otel isletmesindeki hizmet
kalitesinin Olciildiigii arastirmada (Avcikurt ve Aymankuy, 2006) bes boyut
acisindan da miisteri algilamalarinin beklentilerinin altinda kaldig: tespit edilmistir.
Algilamalar ile beklentiler arasindaki en biiyiik fark “somut 6zellikler” boyutunda

ortaya ¢ikmistir.

Otel miisterilerinin  hizmet kalitesine iliskin degerlendirmelerinde
kullandiklar tolerans bolgesini belirlemek amaciyla Kuzey Kibris’taki dort ve bes
yildizli oteller ile resort otellerde bir arastirma (Nadiri ve Hussain, 2005) yapilmistir.
Arastirma sonunda, miisterilerin otellerde kendilerine sunulan hizmetleri
degerlendirirken, “arzulanan” ve “yeterli goriilen” beklentiler olmak {izere iki farkli
beklenti cesidini dikkate aldiklar1 goriilmiistiir. Miisterilerin dar (sinirl) tolerans
bolgesine sahip olduklart belirlenmistir. Kullanilan 6l¢tim aracinin somut 6zellikler
ve soyut Ozellikler olmak tiizere iki boyutlu oldugu ortaya cikmistir. Ayrica,
hizmetlerin kalitesine iliskin algilamalar ile beklentiler arasindaki en biiyiik farkin

“soyut 6zellikler” boyutunda oldugu tespit edilmistir.

SERVQUAL’deki bes boyutun gecerliliginin test edilmesi ve otellerdeki
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde beklentilerin oynadigi roliin belirlenmesi
amaciyla Seul’deki otel isletmelerinde bir arastirma (Yoon ve Ekinci, 2003)
gerceklestirilmistir. Arastirmada “giivence” boyutu disindaki dort boyut gecerlilik
testini gecmistir. Otel miisterilerinin karsilastirma standardir olarak dort farkli
beklenti ¢esidini kullandiklar1 tespit edilmistir: S6z konusu beklentiler arzulanan
(desired), tahmin edilen (anticipated), layik olunan (deserved) ve yeterli goriilen

(adequate) beklentilerdir.
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Santos (2002) tarafindan yapilan bir arastirmada, hizmete iligkin somut ve
soyut unsurlarin sigorta sirketi, havayolu, iiniversite, restoran miisterilerinin hizmet
kalitesi algilamalarina olan etkisi arastirilmistir. Arastirma sonunda, hizmet ile ilgili
somut unsurlarin diizeyinin miisterilerin somut 6zellikler boyutunun 6nemine iligkin
algilamalan iizerinde pozitif etkide bulundugu ortaya konulmustur. Buna karsin,
arastirmanin yapildigi dort hizmet endiistrisindeki yoneticilerin hizmet kalitesinin

somut Ozellikler boyutunu dikkate almadiklar1 (ihmal ettikleri) ortaya ¢ikmustir.

Witkowski ve Wolfinbarger (2002) tarafindan Almanya ve A.B.D.’deki
bankalar, saglik hizmetleri, ticari giyim magazalari, posta hizmetleri ve restoranlar
izerine gerceklestirilen bir aragtirmada, hizmet kalitesi karsilastirmali olarak
degerlendirilmistir. Arastirmada SERVQUAL’deki boyutlar kullanilmakla birlikte,
orijinal SERVQUAL’de yer alan ifadelerden yalmizca 13 tanesi kullanilmistir. Bu
ifadelerden iicer tanesi giivenilirlik, empati ve giivence boyutlarina ait iken, ikiser
tanesi ise aninda hizmet verebilme ve somut Ozellikler boyutlart altinda yer
almaktadir. Arastirma sonunda, Alman miisterilerin hizmete iligkin beklentilerinin ve
kalite algilamalarinin A.B.D.’li miisterilere kiyasla diisiik oldugu ortaya ¢ikmistir.
Giivence boyutunda her iki milliyetten miisterilerin algilamalarinin beklentilerinin
tizerinde c¢ikmasi dikkat cekicidir. Kalan dort kalite boyutu agisindan hem Alman

hem de A.B.D.’li miisterilerin algilamalar1 beklentilerinin altinda gerceklesmistir.

Bigne’ vd. (2003) tarafindan SERVQUAL’in seyahat acentalarindaki
giivenilirlik ve gecerliliginin test edildigi bir arasgtirma gergeklestirilmistir. S6z
konusu aragtirmada, SERVQUAL’deki ifadeler Delphi Teknigi ile seyahat
acentalarina  uyarlanmigtir.  Arastirma  sonunda, SERVQUAL’in  seyahat
acentalarinda hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde kullamilabilecek gecerli ve giivenilir
bir ara¢ oldugu sonucuna varilmistir. Lam ve Zhang (1999) tarafindan Hong
Kong’da faaliyet gosteren seyahat acentalarmin miisterilerine yonelik olarak
SERVQUAL Olgegi’ne benzer bir dlgegin uygulandigi bir arastirma yapilmustir.
Arastirmanin  en Onemli bulgusu; bes kalite boyutunda da miisterilerin
algilamalarimin hizmete iliskin beklentilerinin altinda kalmasidir. Algilamalar ile

beklentiler arasindaki en biiyiik fark giivenilirlik boyutunda yasanmis, en kiigiik fark
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ise empati boyutunda gerceklesmistir.

Chen vd. (2001) tarafindan A.B.D.’deki oteller ve moteller iizerinde
gerceklestirilen bir arastirmada, Norvegli turistlerin hizmet ile ilgili algilamalari
incelenmistir. Norvegli turistlerin genel hizmet kalitesi algilamalarimi etkileyen en
onemli ozellikler; kalinabilecek giivenli bir yer, cana yakin ve yetenekli personel ile

odalarda sunulan olanaklar seklinde belirlenmistir.

Konaklama isletmelerinin hizmet kalitesinin, miisteriler ve yoneticilerin bakis
acisindan incelendigi bir calismada (Coyle ve Dale, 1993), yoneticilerin miisteriler
ile en alt diizeyde iliski icerisinde olmalar1 nedeniyle, miisterilerin istek ve
beklentileri konusunda saglikli bilgi sahibi olamayacaklar1 ve bu istek ve beklentileri
dogru bir sekilde degerlendiremeyecekleri belirtilmektedir. Buna karsin, isletmenin
ist diizey yoneticilerinin miisteri istek ve beklentilerinin ne oldugu konusunda
belirleyici konumda bulunduklarina isaret edilmektedir. Calisma sonunda, yonetici
ve miisterilerin verilen hizmete iligkin algilamalar1 arasinda farkliliklar oldugu tespit
edilmistir. Ayrica, yoOneticiler hizmet sunumu siirecince personelin anahtar faktor
olduguna inanmakta iken, bu goriis miisteriler tarafindan kabul gérmemektedir. Ote
yandan, yoOneticilerin miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi hususunda

daha fazla caba harcamasi gerektigi vurgulanmaktadir.

Otellerin verdigi hizmetin kalitesinin Ol¢iildiigii bir arastirmada, alti kalite
boyutu ve bu boyutlara ait 29 ifadeden olusan bir 6l¢iim araci gelistirilmistir (Ekinci
ve Riley, 1999). Teknik’in, gelistirilen 6lcegin gecerlilik ve giivenilirlik sorunlarini
ortadan kaldirmada ve ozellikle Olgek gelistirme siirecinin ilk asamalarinda
kullanilabilecek faydali bir metodolojik yaklasim oldugu vurgulanmaktadir.

Arastirmada belirlenen kalite boyutlar asagidaki gibi isimlendirilmistir:

1. Fiziksel kalite

2. Personelin tutum ve davraniglari
3. Cikt1 kalitesi

4. Ulasilabilirlik
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5. Zamanlama

6. Giivenilirlik

Ekinci ve Riley (2001), yukaridaki arastirmanin devami niteligindeki
arastirmalarinda belirledikleri s6z konusu alti boyuttan yalnizca iigiiniin (fiziksel
kalite, personel tutum ve davramslan ile c¢ikti kalitesi) gegerli oldugunu ortaya

koymuslardir.

SERVQUAL kullanilarak Kuzey Irlanda’daki ii¢ yildizli oteller iizerinde
yapilan bir arastirmada (Douglas ve Connor, 2003) yonetici ve hizmet personelinin
miisteri beklentilerine iligkin algilamalar1 ile gercek miisteri beklentileri
incelenmistir. Arastirma sonunda, somut 6zellikler boyutu disindaki dort boyut
acisindan yoneticilerin miisteri beklentilerine iliskin algilamalarinin, miisterilerin
gercek beklentilerinin altinda kaldigr goriilmiistiir. Hizmet personelinin miisteri
beklentilerine iligkin algilamalar ile miisterilerin gercek beklentileri arasinda ise
biitiin boyutlarda farklar cikmistir. Ancak, bu fark degerleri yoneticilere kiyasla ¢ok

daha diisiik seviyededir.

Gabbie ve O’Neill (1996), Kuzey Irlanda otelcilik sektorii iizerine yaptiklari
calismada, SERVQUAL’in otel isletmelerinde uygulanmasi ve elde edilen
sonuglardan yararlanilmas1 bakimindan tagidigi 6neme isaret etmektedirler. Bu iki
arastirmaci, bir yil sonraki ¢alismalarinda (Gabbie ve O’Neill, 1997) ise Ozetle su

konulara dikkat ¢cekmektedirler:

e Calismadan elde edilen bulgular, bazi otellerin hala hizmet demeti icindeki
somut unsurlara daha fazla onem verdiklerini, bunun da hizmet kalitesine
odaklanmay1 engelledigini ortaya koymaktadir.

e Etkili pazar arastirmasi tiiketicilerin hizmete iliskin beklenti ve
algilamalarinin  anlagilmasinda anahtar rolii oynamaktadir. Ayrica,
yonetimin pazar aragtirmasinda resmi ya da gayri resmi veri toplama

yontemleriyle elde ettigi bilgileri biitiin personel ile paylagmasi da son
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derece onemlidir.

e Hizmetin tutarli bir gsekilde kalite olarak sunulabilmesi i¢in isletmedeki
yatay ve dikey bilgi akisinin 6nemi unutulmamalidir. Ayrica, personelin
cok Onemli bir miisteri geribildirim kaynag oldugu goézardi edilmemeli,

yonetim ile personel arasinda daha acik ve esnek bir iletisim yolu olmalidir.

Fick ve Ritchie (1991) tarafindan havayolu isletmeleri, oteller, restoranlar ve
kayak merkezleri miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalarini 6lgmek amaciyla
SERVQUAL Olgegi kullanilmistir. Miisterilerin hizmetle ilgili beklentilerinin dort
grup hizmet isletmesi agisindan farkli oldugu anlasilmis, hatta aymi tiirden
isletmelerde bile (farkli iki havayolu gibi) miisteri beklentilerinin olduk¢a farkl
olabilecegi sonucuna varilmistir. Ote yandan, ¢calismanin sonunda kisaca su goriislere
yer verilmektedir: SERVQUAL Olcegi cesitli hizmet isletmeleri miisterilerinin
algiladign hizmeti 6lcme bakimindan ¢ok Onemli ve faydali bir aragtir. Ancak,
Olgek’in daha genis cercevede kabul gormesi ve gecerli olabilmesi i¢in Olcek ile

ilgili eksikliklerin giderilmesi gerekir.

Ingiliz turistlerin hizmet kalitesi algilamalarim 6lgmek amaciyla yapilan bir
arastirmada (Ekinci vd., 2003) SERVQUAL Olcegi’'ne benzeyen fakat somut
ozellikler ve soyut Ozellikler olmak {iizere yalnizca iki boyuttan olusan bir Olciim
aract kullamilmistir. Ayrica, soz konusu 6l¢iim aract SERVQUAL’den farkli olarak
15 degiskenden olusmaktadir. Arastirma sonunda, ingiliz turistlerin somut 6zellikler
boyutuna kiyasla soyut oOzellikler boyutuna daha fazla 6nem verdikleri ortaya
cikmustir. Ote yandan, Ingiliz turistlerin hizmet kalitesi algilamalarinin cinsiyetlerine

ve konaklama igletmesinin sinifina (kategori) gore farklilik gosterdigi belirlenmistir.

Johns vd. (2004:82) tarafindan Kuzey Kibris’taki seyahat acentalarinin
miisterileri izerinde yapilan bir aragtirmada SERVQUAL kullamilmistir. Miisterilerin
en fazla sunulan hizmetin yeterliligi, en az ise hizmetin kisisellestirilmesi ile
ilgilendikleri ortaya c¢ikmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda, orijinal
SERVQUAL’in aksine kullanilan 6l¢egin tek boyutlu oldugu goriilmiistiir. En biiyiik

algilama-beklenti farklar1 “hizmetin ve hizmetin sunuldugu ortamin modern
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goriintiisii” ile ilgili iken, en kiiciik fark “hizmetin kisiler-aras1 kalitesi” ile ilgili

cikmugtir.

Lau vd. (2005;46) tarafindan Malezya’daki dort ve bes yildizli oteller
lizerinde yapilan bir arasirmada SERVQUAL Olgegi’ne benzer bir olcek
kullanilmistir. Miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasinda anlamli farklar
bulunmus, otel miisterilerinin hizmete iliskin beklentilerinin karsilanamadigi ortaya

konulmustur.

Juwaheer ve Ross (2003) tarafindan Mauriti’deki otellerde gerceklestirilen
aragtirmada, orijinal SERVQUAL’deki boyutlar1 da igeren 39 ifadeden olusan bir
Olclim araci gelistirilmistir. Arastirma sonunda, otel miisterilerinin hizmet kalitesi
beklentilerinin karsilanamadigi ortaya cikmis, yoneticilerin miisteri beklentilerine
iliskin algilamalar1 ile miisterilerin gercek beklentileri arasinda da farklar
bulunmustur. Arastirma kapsamindaki otellerdeki genel hizmet kalitesini belirleyen
en onemli iki faktor (boyut); giivence ve giivenilirlik ¢cikmistir. Ayrica, beklenen
hizmet ile algilanan hizmet arasindaki en biiyiikk fark empati boyutunda ortaya
cikmistir. Juwaheer (2004) yukarida s6zii gecen Olglim aracimi kullanarak yine
Mauriti’deki otellerde bir arastirma yapmistir. Yapilan analizler sonucunda, otel
miisterilerince verilen 6neme gore dokuz hizmet kalitesi boyutu (faktoril) asagidaki

gibi siralanmagtir:

—_—

Giivenilirlik

Giivence

Ekstra oda 6zelligi (faydasi)

Personelin iletisim becerileri ve diger 6zellikleri
Odalarin ¢ekiciligi ve dekoru

Empati

Personelin dig goriiniisii ve dogru (hatasiz) faturalama

Yiyecek ve hizmete iligkin faktorler

e R A T L T i

Otelin cevresi ve diger ¢evresel faktorler
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Akan (1995) tarafindan Istanbul’da gergeklestirilen ve Tiirkiye’deki dort ve

bes yildizli otel miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin 6lciildiigii bir

arastirmadan elde edilen sonuglar asagida yer almaktadir:

~N O L AW =

SERVQUAL Olgegi’nde yer alan boyutlarin aynen gegerli olmadigi ortaya
konulmus ve SERVQUAL’deki boyutlar1 da kapsayan yedi kalite boyutu

tespit edilmistir. Bu boyutlar su sekilde siralanmaktadir:

. Personelin nezaketi ve yetenegi
. Iletisim ve islemler

. Somut 6zellikler

. Miisteriyi tanima ve anlama

. Hizmetin dogrulugu ve hiz1

. Sorunlar1 ¢bzme

. Otel rezervasyonlarinin dogru/hatasiz olmasi

Kalite boyutlarina iliskin yukaridaki siralamadan da anlasilacagi gibi,
personelin  sahip oldugu oOzellikler miisterilerin hizmet Kkalitesi

algilamalarim etkileyen en 6nemli etkendir.

Otel miisterileri, personelin kendilerini anlamasina, dost¢a davranmasina
ve saygili olmasina biiyiikk 6nem vermelerine karsin, personelden 6zel ilgi
beklememektedir. Bu nedenle, arastirmadan elde edilen bu sonug

SERVQUAL’deki empati boyutunu nispeten dnemsiz hale getirmektedir.

Personelin davranigsal ve teknik Ozelliklerinin miisterilerce birbirinden
bagimsiz olarak degerlendirilmemis olmasi SERVQUAL ile benzerlik
gostermektedir. Soyle ki; SERVQUAL’de nezaket ve yetenek boyutlari
inanilirlik ve giivenlik boyutlar ile birlikte giivence (giiven telkin etme)

boyutu altinda yer almaktadir.
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e SERVQUAL’in aksine somut 6zellikler boyutu olduk¢a énemli ¢ikmis ve
SERVQUAL’de bulunmayan temizlik, somut 6zellikler altindaki 6nemli

bir etken olarak ortaya ¢ikmistir.

e Hizmet kalitesine iliskin yeni ve onemli bir 6zellik de otelin sagladigi
sosyal etkilesimdir. Diger miisteriler ile iletisimin ve ortamin kalitesi,
duygusal atmosfer ve yeni bir cevre edinme otelin hizmet kalitesini
degerlendirmede 6nemli faktorlerdir. Ayrica, dort ve bes yildizh otellerin
faaliyetlerine katilmak hem daha kozmopolit bir yasam tarzinin hem de

uluslararasi bir ¢evreye girmenin aracidir.

e SERVQUAL’den ve hizmet kalitesinin Olciilmesine yonelik pek cok
arastirmadan farkli olarak, miisterilerin elde ettikleri fayda/odedikleri
bedel iligkisine de son derece dnem verdikleri tespit edilmistir. Stiphesiz,
bu sonuc otellerin fiyatlandirma stratejileri ve uygun {iriin/hizmet

gelistirme politikalar1 agisindan 6nemlidir.

Calismanin  sonu¢ boliimiinde ise su goriislere yer verilmektedir:
SERVQUAL, hizmet kalitesi arastirmalarina onemli katkilarda bulunmus olmakla
birlikte, evrensel oldugunu sdylemek miimkiin degildir. Ciinkii; SERVQUAL’in
daha faydal bir ara¢ olmast icin Olgek’te 6zel hizmet durumlari, gevresel kosullar ve

hizmet alanlarina gore gerekli degisikliklerin yapilmasi sarttir.

Konaklama endiistrisindeki hizmet kalitesinin miisteri ve yoneticilerin bakis
acisindan analiz edildigi bir arastirmada (Saleh ve Ryan, 1991), 33 ifadeden olusan
ancak SERVQUAL’deki bes kalite boyutunun aynen kullanildigr bir o6lcek
gelistirilmistir. S6z konusu arastirmada elde edilen bulgulan su sekilde 6zetlemek

miimkiindiir:
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Miisterilerin hizmet kalitesine iliskin algilamalar ile beklentileri arasinda

farklar vardir.

Yonetimin miisteri beklentilerine iligskin algilamasi ile miisterilerin gercek

beklentileri arasinda farklar ortaya ¢cikmustir.

Sunulan hizmetin kalitesine iliskin olarak, yoOnetim ile miisterilerin

algilamalar arasinda farklar bulunmustur.

Yonetimin hizmet kalitesi algilamasi ile miisterilerin beklentileri arasinda

farklar vardir.

Tsang ve Qu (2000) tarafindan Cin’de yapilan ve 35 ifadeden olusan
SERVQUAL’e benzer bir 6l¢iim aracinin kullanildigi arastirmada otel isletmelerinin
sundugu hizmetin kalitesi turistler ve otel yoOneticilerinin bakis agisindan
degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda turistlerin hizmet kalitesine iliskin
algilamalarinin  beklentilerinin  gerisinde kaldigi tespit edilmistir. Ayrica,
yoneticilerin sunulan hizmetin kalitesine iligkin algilamalarinin turistlerin gercekte
aldiklarn hizmetin kalitesine iligkin algilamalarina kiyasla yiiksek oldugu
belirlenmistir. Dolayisiyla, yoneticiler otellerin sundugu hizmetin kalite diizeyini
yiikksek gormekle birlikte, bu durum hizmetten yararlanan turistlerce aym sekilde
degerlendirilmemektedir.

Unutulmaz ve Varinli (1995) tarafindan Kapadokya Bolgesi’ndeki otellerde
benzer bir arastirma yapilmis, SERVQUAL’e benzer bir 6l¢ek kullanilarak yonetici
ve miisterilerin kaliteye iliskin degerlendirmeleri karsilagtirilmistir. S6z konusu

arastirmadan elde edilen baglica bulgulara gelince:

Hizmet kalitesi su bes boyuttan olugmaktadir:

1. Gozle goriiliir olanaklar (somut 6zellikler)
2. Dogru ve giivenilir hizmet

3. Aninda (zamaninda) hizmet

4. Giiven telkin etme

5. Miisteriyi tamima-anlama
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® Arastirmaya katilan yoneticiler yalmzca “giiven telkin etme” boyutunda
miisteri beklentilerini karsilamada yetersiz kaldiklarimi diisiinmektedir.
Miisteriler agisindan bakildiginda ise, aragtirmaya katilan miisterilerin
tamaminin bes boyut agisindan algilamalarmin beklentilerinin altinda
gerceklestigi  goriilmektedir. Dolayisiyla, beklentilerinin  karsilanip
karsilanamadigr hususunda miisteriler yoneticiler ile ayn1 sekilde

diisinmemektedir.

e Bes hizmet kalitesi boyutunu olusturan 67 degiskenin (ifade) her biri
yonetici ve miisteriler agisindan ayr ayn degerlendirilecek olursa;
yoneticilerin bu 67 degiskenden yalnizca 26’sinda miisteri beklentilerinin
karsilanamadigini ifade ettikleri anlasilmaktadir. Onceki paragrafta da
belirtildigi iizere, miisteriler dlgcekteki degiskenlerin tamaminda olumsuz

goriis bildirmislerdir.

Nevsehir’deki ii¢, dort ve bes yildizli otellerde yapilan ve SERVQUAL’deki
boyutlarin kullanildig1 aragtirmada (Buyruk, 1999) yoneticiler ile diger isgorenlerin

hizmet kalitesini algilamalar1 arastirilmigtir. Arastirmada su sonuglara ulagilmistir:

e Yoneticiler ile diger isgorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan empatiyi
algilamalar1 arasinda belirgin farklar vardir. Kalan dort hizmet kalitesi
boyutu agisindan bu iki grubun algilamalar1 arasinda 6nemli fark olmadigi

tespit edilmistir.

e Otel isgorenlerinin hizmet kalitesi algilamalar1 cinsiyetlerine, hizmet
kalitesi egitimi ve turizm egitimi alip almamalarina gore farklilik

gostermemektedir.
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® Yapilan analizler sonucu elde edilen farklarin tamami yoneticiler lehine
cikmustir. Ozellikle empati boyutunda yoneticiler lehine cikan fark daha
anlamlidir. Dolayisiyla, yoneticilerin hizmet kalitesinin davranigsal boyutu

olan empatiyi algilamalan diger iggorenlere kiyasla daha giicliidiir.

SERVQUAL Olgegi ile hizmet kalitesinin dort ve bes yildizl otel yoneticileri
ve miisterilerinin bakis acisindan ol¢iildiigii bir arastirmada (Ingram ve Daskalakis,

1999) elde edilen sonuglar asagidaki gibi siralanabilir:

® Otel yoneticilerinin miisterilerin beklentilerine iligkin algilamalan ile
miisterilerin gercek beklentileri arasindaki en biiyiik farklar somut
ozellikler ve empati boyutlarinda gerceklesmistir. Soyle ki; yOnetici
algilamalarinin  aksine, miisterilerin somut Ozellikler boyutuna iliskin
beklentileri oldukc¢a yiiksek ¢ikmig, buna karsin empati boyutunda miisteri
beklentileri yonetici algilamalarinin gerisinde kalmistir. En kiiciik fark ise

giivenilirlik boyutunda gerceklesmistir.

e Otel yoneticilerinin ve miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalar
arasindaki en Onemli farklar da yine somut Ozellikler ve empati
boyutlarinda ortaya c¢cikmistir. Somut Ozellikler boyutunda yoneticilerin
hizmete iliskin algilamalari, miisterilerin algilamalarinin  altinda
gerceklesmistir. Buna karsin, yOneticilerin empati boyutuna iliskin
algilamalar1 miisteri algilamalarinin {izerinde gerceklesmistir. En kiigiik

fark ise yine giivenilirlik boyutunda gerceklesmistir.

e Otel miisterilerinin beklentileri ile algilamalar1 arasinda yalnizca
giivenilirlik boyutunda c¢ok kiiciik bir fark bulunmustur. Dolayisiyla, genel
anlamda miisterilerin  hizmete iliskin beklentilerinin  karsilandig1

sOylenebilir.

® Aninda hizmet, giivence ve somut Ozellikler boyutlar1 bakimindan dort
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yildizli otel miisterilerinin beklentileri bes yi1ldizli otel miisterilerine kiyasla
yiiksektir. Empati boyutunda bes yildizli otel miisterilerinin beklentileri
daha yiiksek iken, giivenilirlik boyutunda iki grubun beklentileri esit
cikmustir.

e Dort yildizli otel miisterileri bes yildizli otel miisterilerine kiyasla, aldiklar
hizmetten daha memnun kalmiglardir. Dort yildizli otel miisterilerinin
memnuniyetinde giivenilirlik daha 6nemli iken, beg yildizli otel miisterileri

empatiyi daha dnemli gormektedir.

Ispanya’daki oteller iizerinde yapilan bir arastirmada, simiflandirma
sisteminin otellerin kalitesinin iyi bir gostergesi olup olmadigi incelenmistir
(Fernandez ve Bedia, 2004). Arastirma sonunda, onemli kalite farkliliklarinin farkl
kategorideki otellerde goriildiigii ve otelleri kalite bakimindan siralamanin
kategoriden bagimsiz oldugu ortaya ¢cikmistir. Bu sonugtan yola c¢ikilarak, kalitenin
otellerin kategorisinden ¢ok miisteri beklentilerine gore hizmet sunumuyla iliskili
oldugu sonucuna varilmistir.

Ingiltere’de aym zincire bagh alt1 oteldeki hizmet kalitesinin degerlendirildigi
ve SERVQUAL’e benzer bir 6l¢ciim aracinin kullanildigi bir ¢alisma yapilmistir
(Antony vd., 2004). Oteller ayn1 zincire bagl olmakla birlikte, verdikleri hizmet
acisindan aralarinda farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Ayrica, otel miisterilerinin
aninda hizmet verebilme boyutunu en 6nemli kalite boyutu olarak algiladiklar1 ortaya

cikmigtir. Miisterilerin en diisiik diizeyde 6nem atfettikleri boyut ise empati olmustur.

Antalya’daki bes yildizli oteller ve birinci simf tatil koylerinde sunulan
hizmet kalitesinin SERVQUAL ile ol¢iildiigii bir calismada (Oztiirk ve Seyhan
2005a) Tiirk, Alman, Rus ve ingiliz turistlerin tiim departmanlar bakimindan hizmet
kalitesi algilamalarn beklentilerinden diisiik ¢ikmistir.  Arastirmacilar  ayni
calismadaki verileri kullanarak gerceklestirdikleri bir bagka calismada ise (Oztiirk ve
Seyhan, 2005b) hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algilamalarin miisterilerin

milliyetleri bakimindan 6nemli farkliliklar gosterdigi ortaya konulmustur.
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2.5. Hizmet Kalitesi Olciimiinde Kullamlan Diger Olcekler

Bu baghk altinda 6zellikle SERVQUAL’den faydalanilarak gelistirilen ve
turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi amaciyla kullanilan Olciim
araclarina kisaca yer verilmistir. Ancak, SERVQUAL’den faydalanilmamakla
birlikte hizmet kalitesinin Olgiilmesi amaciyla gelistirilen diger bazi Olceklere

(tekniklere) de yer verilmistir.

LODGSERV  Olcegi, Knutson vd. (1991) tarafindan konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve Sl¢iilmesi amaciyla gelistirilmistir.
SERVQUAL Olcegi’ndeki bes boyut aynen kullanilmis ve bu boyutlara iliskin 26
ifadeye yer verilmisti.r LODGSERV’de de SERVQUAL’de oldugu gibi en 6nemli
boyut “giivenilirlik” boyutudur. Sonra sirasiyla giivence, aninda hizmet verebilme,
somut 6zellikler ve empati gelmektedir. Bu boyutlarin 6nem sirasinin ekonomik (alt
diizey), orta diizey ve liiks otel isletmelerinde degismedigi tespit edilmistir.
Arastirma ile ilgili 6nemli bir bulgu; fiyatlar arttikca miisterilerin hizmet kalitesine
iliskin beklentilerinin de artis gostermesidir. Ote yandan, arastirmada kullanilan
Olcek aym arastirmacilarca farkli dillere g¢evrilerek test edilmis ve Ol¢egin farkl

kiiltiirler i¢in de gecerli oldugu sonucuna varimistir.

DINESERYV, Stevens vd. (1995) tarafindan SERVQUAL’in restoran
endiistrisine uygulanmasi sonucu gelistirilmistir. Olgcek’te restoranlarin kaliteli
hizmet sunabilmek i¢in tasimasi gereken ozelliklere iliskin 29 ifade bulunmaktadir.
DINESERV’de de en onemli boyut giivenilirliktir. Restoran miisterilerinin 6nem
verdikleri diger boyutlar somut 6zellikler, giiven telkin etme, hizli hizmet verebilme

ve empati seklinde siralanmaktadir.

Tribe ve Snait (1998) Kiiba’da yaptiklart bir arastirmada SERVQUAL
Olgegi'nin hizmet kalitesi 6lciimiinde ¢ok faydali bir ara¢ olmakla birlikte, turistik
destinasyonlardaki tatilden saglanan tatmini Ol¢cmede yetersiz oldugunu

belirtmislerdir. Bu diisiinceden yola ¢ikarak, HOLSAT adinda yeni bir teknik
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gelistirmislerdir. HOLSAT kisaca, tatilden saglanan tatmini Olcmek amaciyla
kullanilan bir teknik olarak tanimlanabilir. Arastirmacilar bu teknigi gelistirirken

yine SERVQUAL’i ve turistik destinasyonlarin 6zelliklerini dikkate almislardir.

HOLSERV, SERVQUAL’deki baz1 ifadelerin konaklama sektoriine
uyarlanmasi sonucu gelistirilen bir tekniktir. HOLSERV’de, beklenti ve algilama
Olcmeye yonelik ifadeler tek bir siitunda degerlendirilmektedir. Bu 6l¢ek kullanilarak
Avustralya’daki orta diizey ve liikks otellerde yapilan aragtirmadan elde edilen
sonucglar su sekilde ozetlenebilir (Mei vd., 1999): Otelcilik sektoriinde hizmet
kalitesinin en 6nemli ti¢ boyutu personel, somut 6zellikler ve giivenilirliktir. Hizmet
kalitesinin en Onemli gostergeleri olan aninda hizmet verebilme, giiven telkin etme
ve empati boyutlarmin iicii de personel ile ilgilidir. Dolayisiyla, personel boyutu
genel hizmet kalitesinin en iyi gostergesidir. Ayrica, HOLSERYV otel yoneticilerinin
kullanmast i¢in de uygundur. Yoneticiler hizmet stratejilerini miisterilerin
beklentilerini karsilayacak sekilde tasarlarken HOLSERV’i giivenle kullanabilirler.

Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesinin performans ile beklenti arasindaki
fark yerine yalnizca performans tarafindan belirlendigini ileri siirerek performansa
dayal1 alternatif bir Ol¢iim araci olan SERPERF’i gelistirmislerdir. SERPEREF,
hizmet kalitesini yalnizca performansa dayali olarak ol¢tiigii icin SERVQUAL’den
ayrilmaktadir. Fakat, SERPERF’te SERVQUAL’deki bes boyut aynen kullanildig
gibi, SERPERF orijinal SERVQUAL’de yer alan 22 ifadeden olusmaktadir. Bu iki
arastirmact  yaptiklarm  ampirik  ¢alismada ~ SERVQUAL’in,  calismay1
gerceklestirdikleri dort endiistriden (bankacilik, hasere kontrolii, kuru temizleme ve
fast food) yalmzca ikisi (bankacilik ve fast food) i¢in uygun oldugunu, buna kargin

SERPERF’in dort endiistriye de ¢cok daha iyi uyum gosterdigini ortaya koymuslardir.

Frochot ve Hughes (2000) SERVQUAL’den de faydalanarak turistik amacgl
hizmet veren tarihi binalardaki hizmet kalitesini 6l¢cmek amaciyla HISTOQUAL
adim verdikleri yeni bir 6lcek gelistirmiglerdir. Bu Olgek’in gelistirilmesinde
SERVQUAL’in  gelistirilmesindeki  metodoloji adim adim  uygulanmus,
SERVQUAL’deki empati, somut 6zellikler ve aninda hizmet verebilme boyutlari

aynen kullanilmis, iletisim ve yararlanilabilirlik boyutlar1 da yeni boyutlar olarak
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belirlenmistir.

Emek-yogun iiretimin s6z konusu oldugu hizmet isletmelerinde gerekli kalite
diizeyine ulagsmak kolay olmamaktadir. Ciinkii; personel hizmetin ayrilmaz bir
parcasidir ve onun miisteriler ile etkilesim halindeyken sergiledigi tutum ve
davranmiglar, miisterilerin hizmet kalitesini algilamalar1 {izerinde ©6nemli etkiye
sahiptir. Dolayisiyla, hizmet alma verme siirecindeki bu etkilesim anlarinin,
algilanan kalitenin olusmasindaki rolii ve miisterilerin isletmeden memnun ya da
memnun olmadan ayrilmalarina olan etkisi nedeniyle analiz edilmesi gerekir (Bitner
vd., 1990; Bejou vd., 1996; Edvardsson, 1992; Degermen, 2005). Bu analiz ile
birlikte, miisterilerin hizmet isletmesinden memnun kalmalarinin ya da
kalmamalarimin altinda yatan nedenler tespit edilerek, olumlu ya da olumsuz kalite
algilamasinin gercek nedenleri de ortaya konulmus olur. Boylece, isletmenin hizmet
kalitesini saglamada basarili ve basarisiz oldugu alanlar bizzat hizmetten yararlanan
miisterilerce belirlenmis olur. Bu noktada, o6zellikle son yillarda hizmet kalitesi
aragtirmalarinda sik¢ca kullanilmaya bagslanan Kritik Olaylar Teknigi (Critical
Incident Technique) 6nemli katkilar saglayabilir (Yilmaz, 2003a).

Kritik Olaylar Teknigi’nin, algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde bir arag
olarak ele alinmas1 Bitner, Booms ve Tetreault’un ¢alismalarina dayanmaktadir. Bu
aragtirmacilar 1990°da yaptiklar1 bir ¢alismada Kritik Olaylar Teknigi’ni otel,
restoran ve havayolu miisterilerinin ¢ok memnun edici ve ¢ok memnuniyetsizlik
yaratici bulduklar1 hizmetleri birbirinden ayiran personel davranislarin tespit etmek
icin kullanilmiglardir. 1994 yilinda Bitner, Booms ve Mohr’un yaptig1 bir diger
calismada ise, hizmet personeli tarafindan algilanan kritik olaylar analiz edilmistir.
Bu iki calisma sonucunda, Kritik Olaylar Teknigi’nin kullanim alani genislemis ve
cesitli iilkelerde farkli hizmet isletmelerinde kalitenin Olgiilmesi ve gelistirilmesi
amaciyla kullamlmistir (Oztiirk, 2000). Ornegin; saglik endiistrisinde tiiketicilerin
hizmet kalitesi algilamalar1 incelenirken (Burns vd., 2000) bankacilik, lokantacilik,
saglik-bakim, halk tasimaciligi, akademik egitim gibi alanlarda hizmet kalitesinin
kritik boyutlar1 belirlenirken (Johnston, 1997; Lips vd., 1998) otel isletmelerinde

hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ve iyilestirilmesinde (Yilmaz, 2003b) Kritik Olaylar
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Teknigi’nin kullanildigr goriilmektedir.

Getty ve Getty (2003) tarafindan konaklama sektoriine 6zgii kalite Olciim
arac1 gelistirmek amaciyla yapilan ¢alismada, biiyiik 6l¢iide SERVQUAL’deki dlgek
gelistirme prosediirii izlenmis ve LODGING QUALITY INDEX (LQI) adiyla yeni
bir 6l¢iim araci gelistirilmistir. Baslangicta 10 boyut ve bu boyutlara ait 63 ifadeden
olusan olcek yapilan sadelestirme islemi sonunda 26 ifadeye indirgenmistir. Yapilan
analizler sonucunda, ol¢cekte orijinal SERVQUAL’deki dort hizmet kalitesi boyutu

aynen yer almig, empati boyutu yerine ise iletisim boyutu kullanilmistir.

Khan (1996) tarafindan yapilan bir caligmada eko-turistlerin hizmet kalitesi
beklentilerinin belirlenmesi amaciyla SERVQUAL’in uyarlanmig versiyonu olan ve
ECOSERYV olarak adlandirilan yeni bir 6l¢ek gelistirilmistir. Yine aym aragtirmaci
tarafindan yapilan benzer bir arastirmada (Khan, 2003) eko-turistler acisindan
tagidiklarn onem sirasina gore eko-somut oOzellikler, giivence, giivenilirlik, aninda
hizmet verebilme, empati ve somut 6zellikler olmak iizere alti kalite boyutu tespit
edilmistir. Eko-turistlerin igletmelerin cevre dostu olmalarim bekledikleri, nazik,
bilgi verici (dgretici) ve giivenilir hizmetleri tercih ettikleri ortaya konulmustur.
Ayrica, ¢cevreye uyumlu fiziksel olanaklar ve cevre kirliligini azaltic1 arag-gerecler

(techizat, donanim) eko-turistlerce daha 6nemli bulunmustur.

INTSERVQUAL, Dahili Hizmet Kalitesi Modeli’'ni gelistiren Frost ve
Kumar (2000) tarafindan ortaya konulmustur. Iki arastirmaci Model’i Singapur
Havayollari’nda deneyerek, dogrudan miisteri ile temasta bulunan personelin destek
hizmetlerinden beklentilerini ve destek personelinin performans diizeyine iliskin
algilamalarin1 6lgmiislerdir. S6z konusu ¢aligmada su temel sonuclara ulagilmistir:
Dahili miisterilerin ve dahili tedarik¢ilerin beklenti ve algilamalar, algilanan dahili
hizmet Kkalitesi diizeyinin belirlenmesinde ¢ok ©nemli role sahiptir. Dahili

miisterilerin, dahili tedarik¢ilerden bekledikleri hizmet ile gercekte aldiklari hizmet
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arasinda fark cikmustir. Bir bagka ifade ile, dahili miisterilerin beklentileri
karsilanamamistir. Dahili hizmet kalitesini en fazla etkileyen boyut giivence
boyutudur. Frost ve Kumar (2001) yaptiklar1 benzer bir c¢alismada
INTSERVQUAL’in gegerlilik ve giivenilirligini test etmisler, dlcegin miisteri ile
dogrudan temasta bulunan personelin algilamalar ile beklentileri arasindaki farklar

degerlendirmede rahatlikla kullanilabilecegi sonucuna varmiglardir.

LibQUAL akademik kiitiiphanelerdeki hizmet kalitesinin ol¢iilmesi amaciyla
uygulamaya konulan bir pilot proje kapsaminda gelistirilmis bir 6l¢iim aracidir.
LibQual de hizmet kalitesini SERVQUAL’deki gibi performans beklenti farkina
dayal1 olarak dlgmektedir. Olgek’in iiniversite kiitiiphanelerindeki hizmet kalitesinin
Olclilmesine yonelik cesitli arastirmalarda (Cook vd., 2003; Dole, 2002; Guidry,
2002; Kyrillidou ve Persson, 2006; McCord ve Nofsinger, 2002) kullanildigi

goriilmektedir.

Sonug olarak, Parasuraman ve digerleri tarafindan Bes Fark Modeli’ne uygun
olarak gelistirilen SERVQUAL Olcegi biitiin elestirilere ragmen, hizmet kalitesinin
Olciilmesinde kullanilan en yaygin yontem olarak dikkat c¢ekmektedir. Hizmet
sektoriinde kalitenin Olciilmesine yonelik calismalarin biiyiilk bir boliimiinde
Olgek’in ya aynen kullamldigi ya da Olgek’te arastirmanin yapildigi alana gore
birtakim degisikliklerin yapildig1 goriilmektedir. Olcek’e tamamen alternatif olarak
gelistirilen SERPERF’te bile orijinal SERVQUAL’deki bes boyut ve bu boyutlara

ait ifadeler aynen kullanilmis, yalnizca beklentilere iliskin boliime yer verilmemistir.

Jain ve Gupta (2004) tarafindan Delhi’deki fast food restoranlari iizerinde
yapilan arastirmada SERVQUAL ve SERPERF o&l¢eklerinin tanisal (teshis edici)
giicleri karsilastinlmigtir. Ayrica, iki Olgegin gecerliligi ve metodolojik agidan
saglamlig1 da sorgulanmigtir. Yapilan aragtirma ile, SERPERF’in hizmet kalitesinin
yapistm daha iyi aciklamakla birlikte, Olgek’in tamsal giic bakimindan etkili
olmadig1 ortaya konulmustur. Buna karsin SERVQUAL’in, isletme yOnetimince
giderilmesi gereken hizmet kalitesi aksakliklarinin yasandigi alanlarin tespit edilmesi

noktasinda oldukca etkili bir tanisal giice sahip oldugu belirlenmistir. Bu bulgular
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151¢inda aragtirmanin sonunda su goriiglere yer verilmektedir: Eger yapilacak
caligmada herhangi bir isletmenin genel hizmet kalitesi degerlendirilecekse ya da
hizmet sektoriiniin farkli kollarinda (alanlarinda) faaliyet gosteren isletmelerdeki
hizmet kalitesi karsilagtirllacaksa SERPERF’i kullanmak daha uygun olabilir. Fakat,
yapilacak calismanin amaci; isletme yoOnetimi tarafindan iyilestirmeler yapilmasi
gereken hizmet kalitesi aksakliklarinin yasandigi alanlarin  belirlenmesi ise

SERVQUAL tercih edilmelidir.

Parasuraman vd. (1994;119-120) gerek teorisyenler gerekse uygulamacilar
tarafindan dile getirilen elestiriler dogrultusunda Olgek’te ©nemli degisiklikler
yapmuslardir. Fakat, Olgek’in hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde kullanilamayacagin
ileri siiren arastirmacilara da tepkilerini dile getirmislerdir. Ornegin; o6zellikle
Olgek’e yonelik yogun elestirilerde bulunan Carman, Cronin, Taylor ve Teas’in
metodolojik ve analitik bakimdan yaptiklar1 elestirilerin gecersiz oldugunu

vurgulamislardir.

SERVQUAL’e yonelik goriis ve elestirilerin gerek Teknik’e gerekse hizmet
kalitesi Olciimii ile ilgili literatiire cesitli katkilart olmaktadir. Ciinkii; Teknik’in
teorik kismina yonelik itirazlar alternatif Ol¢iim araglarinin gelismesine katkida
bulunmaktadir. Uygulamaya yonelik olarak yapilan itirazlar ise SERVQUAL’1
kullanan aragtirmacilara, arastirma sorularinin hazirlanmasinda ve arastirma
sonuglarinin yorumlanmasinda daha genis ve farkli bakis acilar1 kazandirmaktadir

(Degermen, 2005;29).

Bu boliimde ankete dayali alan arastirmasina 1sik tutacak teorik cerceve
ortaya konulmug ve otel isletmelerinde hizmet kalitesinin Olciilmesine yoOnelik
aragtirmalarin bulgular1 ana hatlariyla ele alinmistir. Uciincii boliimde ise miisteri ve
yoneticilere yonelik anket formlarinin kullanildigi alan arastirmasindan elde edilen
bulgularin analizi ve yorumu yapilmaktadir. S6z konusu arastirmada, otel isletmeleri
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tarafindan sunulan hizmetin kalitesi otel miisterilerinin ve yoneticilerinin bakis
acisindan oOl¢iilmektedir. SERVQUAL’in hizmet kalitesi 6l¢limiinde kullanilan en
yaygin yontem ve hizmet kalitesi aksakliklarinin belirlenmesinde etkili bir arag
olmasit nedeniyle arastirmada SERVQUAL’e benzer bir oOl¢ciim araci tercih

edilmistir.

UCUNCU BOLUM

HiZMET KALITESININ OTEL MUSTERILERININ VE
YONETICILERININ BAKIS ACILARINA GORE OLCULMESINE
YONELIK ALAN ARASTIRMASI

Bu boliimiin amaci, ankete dayali alan arastirmasindan elde edilen bulgularin
analizi ve degerlendirilmesidir. Bu amacla, alan arastirmasinin amaci, Onemi,
yontemi, kapsami ve Ol¢iim araclarinin igerigi gibi konulara yer verildikten sonra,
tanimlayici istatistikler cercevesinde degerlendirmeler yapilmaktadir. Veriler analize
hazir hale getirilerek gecerlilik ve giivenilirlik testlerinden gecirilmektedir. Miisteri
ve yoOnetici verileri arasindaki farkliliklarin analizi amaciyla t testi uygulanmaktadir.
Miisteri ve yOnetici verileri ¢esitli degiskenlere gbre ayr1 ayr1 analiz edilirken de yine
t testi ve ANOVA testi uygulanmaktadir. Yapilan analizlerden elde edilen sonuglara

gore degerlendirmeler yapilmaktadir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin temel amaci; Izmir’de faaliyet gosteren otel isletmelerindeki
hizmet kalitesinin bu hizmetten faydalanan (miisteri) ve hizmeti saglayan (yonetici)
taraflarin bakis acisindan karsilastirmali olarak olciilmesidir. Bu nedenle, asagidaki

dort konuya iligkin analizler arastirmanin en 6nemli bolimiinii olusturmaktadir:
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e Otel miisterilerinin hizmet Kkalitesine iliskin beklentileri ile otel
yoneticilerinin bu beklentiler ile ilgili algilamalan arasindaki farklarin

belirlenmesi,

e Otel yoneticilerinin, otellerde konaklayan miisterilerin hizmet kalitesi
beklentilerine iliskin algilamalar ile otellerin s6z konusu beklentileri

karsilayip karsilayamadiklarina iliskin algilamalarinin karsilastirilmasi,

e Otellerin sundugu hizmetin kalitesine (otellerin gergek performansi) iliskin

miisteri ve yonetici algilamalarinin karsilagtirilmast,

e Otel miisterilerinin, otellerin sundugu hizmetin kalitesine iliskin beklenti ve

algilamalarinin karsilastirilmast

3.2. Arastirmanin Onemi

Otel isletmelerinin miisteri beklentilerine uygun hizmet sunabilmeleri icin
yoneticilerin bu beklentilerini iyi bilmeleri ve sunulan hizmetin bu beklentilere
uygun olmasini saglamalar gerekir. Otellerin sundugu hizmetin kalitesi (otellerin
performans1) konusundaki yOnetici ve miisteri algilamalarnt da farkliliklar
gosterebilmektedir. Bu farklarin hangi boyutlarda ortaya c¢iktifinin belirlenmesi
sonucunda hizmet kalitesi konusunda otellerde Oncelikle dnem verilmesi gereken
faktorler ortaya konulabilir. Boylece, sunulan hizmetin miisteri beklentileri ile
uyumu gerceklesecegi gibi, otellerde hizmet kalitesi aksakliklarinin yasandigi

alanlarda gerekli iyilestirmelerin yapilmasi da miimkiin olacaktir.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin Olciilmesine yonelik calismalarda
bugiine kadar daha cok miisterilerin beklenti ve algilamalar iizerinde durulmus,
hizmeti sunan isletmelerin yoneticilerinin  goriis ve diislincelerine ilgi
gosterilmemistir. Oysa, miisterilerin bekledikleri hizmet ile kendilerine sunulan

hizmet arasindaki farkin en dnemli nedenlerinden biri; siiphesiz yoneticilerin miisteri
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beklentileri ve bu beklentilerin karsilanmasi1 konusundaki yanlis algilamalaridir. Bu
nedenle, yoneticilerin hizmet kalitesine yonelik degerlendirmelerinin incelenmesi

onemli hale gelmektedir.

Otel isletmeleri yoneticileri ile miisterilerinin otellerdeki hizmet kalitesine
iliskin degerlendirmelerini bir arada analiz eden calisma sayis1 oldukca azdir.
Svensson (2006) tarafindan da vurgulandigi gibi, hizmet kalitesini 6l¢cmeye yonelik
cogu arastirmada hizmeti verenin bakis acis1i ihmal edilmektedir. Yapilan ayrintili
literatiir taramas1 sonucunda her iki tarafin bakis acisin1 birlikte ele alan birkac
calisma (s0z konusu caligmalara ikinci boliimde yer verilmisti) disinda ¢alismaya
rastlanamamistir. Ayrica, olaya Tirk miisteriler ve yoneticiler acisindan
bakildiginda, bu iki grubun algilamalan arasindaki farklari inceleyen calisma sayisi
yok denecek kadar azdir. Dolayisiyla, arastirmanin bu bakimdan ilgili alanda daha

sonra yapilacak olan benzer ¢alismalara da drnek olacag: diisiiniilmektedir.

3.3. Veri Toplama Yontemi

Arastirmanin amaglarina ulasabilmek i¢in Oncelikle ilgili literatiir taranarak
arastirma konusuyla ilgili ikincil verilerin analizi gergeklestirilmistir. Elde edilen
bilgilere dayanilarak tezin kuramsal cercevesi olusturulmus ve arastirma konusuyla
ilgili ¢aligmalar Ozetlenmistir. Bdylece, tezin ilk iki bolimi kaleme alinmistir.
Arastirmanin amaci, onemi, yontemi, kapsam ve sinirliliklant belirlendikten sonra

gerek yok verilerin toplanmasi asamasina gecilmistir.

Bilindigi iizere, verilerin toplanmasi amaciyla anket, gbzlem, deney vb.
yontemler kullanilabilmektedir. Bu arastirmada, veri toplama yontemi olarak
yapilandirilmis anket formunun kullanilmasina karar verilmistir. Anket veri
toplamada kullanilan en etkili yontemlerden biri olmasinin yaninda, ulagilmak

istenen bilgilere kisa siirede ulagilmasina olanak vermektedir (Tiitiincii, 2001;84).

Anketler miimkiin olduk¢a karsilikli goriisme yoluyla uygulanmaya calisilmis

ancak, bazi yoneticiler cesitli bahanelerle goriisme talebini kabul etmemistir. Bu

93



nedenle, Ozellikle yonetici anketlerinin uygulanmasinda alternatif yontemlere
bagvurulmustur. Bas’in (2005;34) da belirttigi gibi arastirma sartlar1 karma anket
yontemini kullanmay1 zorunlu hale getirebilmektedir. Birden fazla anket yonteminin
kullanilmasindaki strateji; miimkiin olan en yiiksek cevaplanma oranina en diisiik
maliyetle ulastiracak yontem ile baslamak, gerek duyuldukca da diger yontemlere

basvurmaktir.

Arastirmada Likert tipi 6lgek kullanilmasina karar verilmistir. Bilindigi gibi
Likert tipi 6lgek maddeleri ii¢, bes ve yedi secenekli olarak kullanilabilmektedir.
Ortalama secenek sayisi ise 6zgiin bicimde oldugu gibi bestir (Tezbasaran, 1997;18).
Baz1 aragtirmalarda 6zellikle yedi segenekli Likert dl¢eginin anlagilmasinda sorun
yasanabildigi belirtilmektedir. Ornegin; SERVQUAL’e yonelik elestirilerden bir
kismi yedili Likert 6lceginin kullanilmasi ile ilgilidir. Olcekte sadece bir ve yedi
rakamlarimin {izerinde neye karsilik geldiklerine iliskin ifadelerin olmasi, arada kalan
rakamlart tamimlayict ifadelerin kullanilmamis olmast hem katilimcilar hem de
aragtirmacilar icin yanlis yorumlamalara neden olabilmektedir (Buttle, 1996). Ayrica,
Karatepe ve Avci (2002;23) tarafindan yapilan calismada, yedili Likert 6lgeginin
ozellikle Tiirk cevaplayicilar acisindan anlama ve cevaplama giicliigii yarattigi
goriisii dile getirilmektedir. Bu gerekgeler de goz oniinde bulundurularak arastirmada

besli Likert 6lcegi tercih edilmistir.

3.4. Anket Sorularinin Hazirlanmasi Siireci ve Anketlerin icerikleri

Tezin kuramsal cercevesine uygun olarak, birincil verilerin elde edilmesi
amaciyla yonetici ve misterilere yonelik anket formlart kullamilmistir. Anket
sorularinin hazirlanmasi sirasinda basta SERVQUAL olmak iizere, ilgili literatiirde
yer alan benzer oOlgeklerin kullanildigi arastirmalardan faydalamilmistir. Agirlikl
olarak faydalanilan ve tezin ikinci boliimiinde yer verilen baslica ¢aligmalar1 Cronin
ve Taylor (1992); Fick ve Ritche (1992); Getty ve Getty (2003); Ingram ve
Daskalakis, 1999; Juwaheer ve Ross (2003); Lau vd. (2005); Parasuraman vd. (1985,
1988, 1991); Saleh ve Ryan (1991); Tsang ve Qu (2000); Zeithaml vd. (1990)

seklinde siralamak miimkiindiir. Ayrica, basta tez danisman1 Ogretim iiyesi ve tez
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izleme komitesinde bulunan 6gretim iiyeleri olmak iizere akademisyenlerin goriis ve

onerileri dogrultusunda anketlerin 6n hazirligi tamamlanmstir.

3.5. Yonetici ve Miisterilere Yonelik Anket Formlari

Yukarida bahsedildigi sekilde hazirlanan, yonetici ve miisteriler i¢in ayr1 ayri
gelistirilen anket formlarinin igeriklerine gecmeden Once birka¢ konuyu belirtmek
yararli olacaktir. lkinci bolimde ayrmtili olarak iizerinde duruldugu gibi,
SERVQUAL’e yonelik elestirilerden sonra Parasuraman ve digerleri tarafindan
Olgek’te birtakim degisiklikler yapilmistir. Ancak, yapilan bu degisikliklerden sonra
da elestiriler devam etmistir. Ornegin; hatirlanacag: iizere beklenti ifadelerindeki
degisikligin kaliteyi yalmzca tstiinlik ile bagdastirdigi icin kiigiik 6lcekli hizmet
isletmelerinin ihmal edildigi belirtilmistir (Robinson, 1999). Ayrica, miisterilerin
“arzulanan” ve “yeterli goriilen” beklentiler olmak iizere iki farkli beklenti ¢esidini
dikkate aldiklarin1 gosteren caligmalar (Nadiri ve Hussain, 2005) oldugu gibi,
miisterilerin bu iki kavram arasinda ayirim yapamadiklarini ortaya koyan caligmalar
da (Caruana vd., 2000) mevcuttur. Ote yandan, bir arastirmada da miisterilerin
karsilastirma standardi olarak arzulanan (desired), tahmin edilen (anticipated), layik
olunan (deserved) ve yeterli goriilen (adequate) beklentiler olmak tizere dort farkl
beklenti ¢esidini kullandiklar1 tespit edilmistir (Yoon ve Ekinci, 2003). Anketlerin
yapilandirilmasi sirasinda arastirmanin temel amaci yaninda tim bu elestiriler de

dikkate alinmaistir.

3.5.1. Yoneticilere Yonelik Anket Formu

Uc sayfa ve iki bolim halinde tasarlanan anketin ilk sayfasi genel
aciklamalara ayrilmistir. Bu ¢ergevede, aragtirmanin amacindan kisaca bahsedilmis,
aragtirmanin yalnizca bilimsel amagh oldugu ve arastirma sonunda elde edilen

bilgilerin kesinlikle gizli tutulacag belirtilmistir. Ayrica, anketin nasil
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doldurulacagina iliskin bilgilere de yer verilmistir.

Anket formu iki bolimden olusmaktadir. {1k boliimde, miisterilerin otellerden
beklentilerine iligkin yoOnetici algilamalarinin tespitine ve yOneticilerin gorev
yaptiklar1 otellerin bu beklentileri ne derece karsilayabildiklerine (otellerin
performans diizeyi) iliskin algilamalarin1 6l¢cmeye yonelik 30 ifadeden olusan Olciim
arac1 bulunmaktadir. Ayrica, bu boliimde yoneticilerin otellerdeki hizmetin genel
kalitesi ile ilgili diisiinceleri ve miisterilerin otellerdeki hizmetten memnun olup
olmadiklar1 konusundaki degerlendirmeleri alinmustir. Ikinci béliimde, yoneticilerin
calistiklart otellere iliskin sorular sorulmus ve bdliim sonunda yoOneticilerin

demografik 6zelliklerine iligkin sorulara yer verilmistir.

3.5.2. Miisterilere Yonelik Anket Formu

Miisteri anketi, yoneticilere yonelik anket ile benzerlikler tasimaktadir. Bu
anket de ii¢ sayfadan ve iki boliimden olugmaktadir. Ilk sayfada yoneticilere yonelik

anket formundakine benzer agiklamalara yer verilmistir.

[Ik boliimde, yoneticilere yonelik olciim araci miisterilere yonelik olarak
kullanilmistir. Ancak, 6l¢iim aract miisterilerin otellerde sunulan hizmetin kalitesine
iliskin beklenti diizeylerinin ve bu beklentilerinin oteller tarafindan ne diizeyde
karsilanabildigine iliskin algilamalarinin ~ (otellerin  performans diizeyinin)
Olctilmesine yonelik olarak hazirlanmistir. Ayrica, yonetici anketine benzer sekilde
bu boliimde miisterilerin otellerdeki hizmetin genel kalitesi ile ilgili diisiinceleri ve
otellerdeki hizmetten memnun olup olmadiklar1 konusundaki degerlendirmeleri
alinmustir. Ikinci boliimde, miisterilerin seyahat amaci, daha once aynmi otelde kalip
kalmadiklari, tekrar ayni oteli tercih edip etmeyecekleri gibi sorular yaninda,

demografik 6zelliklerine iligskin sorulara da yer verilmistir.

3.6. Arastirma Modeli

Arastirmada, Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen ve literatiirde
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genis kabul goren Hizmet Kalitesi Modeli esas alinmistir. Model’deki besinci fark
(miisterilerin hizmetten beklentileri ile kendilerine sunulan hizmetin kalitesi
arasindaki fark) diger dort farkin fonksiyonudur. Model’deki ilk fark, miisteri
beklentileri ile isletme yonetiminin bu beklentilere iliskin algilamalar1 arasindaki
farktir. Ikinci fark ise isletme yonetiminin so6z konusu beklentileri
karsilayamamasindan kaynaklanmaktadir. Bu iki farkin incelenmesi, besinci farkin
olusmasina neden olan ve isletme yonetiminin yanlis algilamalarindan kaynaklanan
iki temel farkin analiz edilmesi anlamina gelmektedir. Bunun yaninda, sunulan
hizmetin kalitesine (isletmenin hizmet kalitesi performansi) iligkin miisteri ve
yonetici  algilamalarnn ~ karsilastirilmakta ve  besinci farkin  analizi de
gerceklestirilmektedir. BoOylece, arastirmada iicli Model’de bulunan toplam dort
hizmet kalitesi farki analiz edilmektedir. S6z konusu farklar1 daha acik bir sekilde

ifade etmek gerekirse:

1. Izmirdeki ii¢, dort ve bes yildizli otellerde gorev yapan yoneticilerin, bu
otellerde konaklayan Tiirk miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerine iligkin

algilamalar ile miisteri beklentileri arasindaki fark (Gap 1).

2. izmir'deki ii¢, dort ve bes yildizli otellerde gorev yapan yoneticilerin, bu
otellerde konaklayan Tiirk miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerine iliskin
algilamalar ile yoneticilerin, gorev yaptiklar otellerin s6z konusu beklentileri
karsilaylp karsilayamadiklarina iliskin algilamalar (yoneticilerin hizmet

kalitesi algilamalar1) arasindaki fark (Gap 2),

3. izmir'deki iic, dort ve bes yildizli otellerde konaklayan Tiirk miisterilerin
otellerdeki hizmet kalitesine iligkin algilamalar ile bu otellerde gorev yapan
yoneticilerin hizmet kalitesi algilamalar1 (otellerin performansina iligkin

algilamalar1) arasindaki fark,

4. izmir'deki ii¢, dort ve bes yildizli otellerde konaklayan Tiirk miisterilerin
otellerdeki hizmet kalitesine iliskin algilamalar ile beklentileri arasindaki fark

(Gap 95).
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Sekil 7: Arastirmada Incelenecek Olan Hizmet Kalitesi Farklar:

S . Fark 1 D .
Miisterilerin Hizmet Kalitesi ar Yoneticilerin Miisteri
Beklentileri ¢——p| Beklentilerine Iliskin Algilamalari
Fark 4 Fark 2

Yoneticilerin, Miisteri
Miisterilerin Hizmet Kalitesi | Fark 3 > Beklentilerinin Karsilanip
Algilamalar1 Karsilanmadigina (hizmet

kalitesi) fliskin Algilamalari

3.7. Evren ve Orneklem Secimi

Evren, arastirmacinin ¢aligma alanim olusturan ve i¢inden ornek secerek elde
ettigi sonuclar1 genellestirecegi grup olarak tanimlanabilir (Altunigik vd., 2002;56).
Benzer bir tanima gore (Diizakin, 2005;62) evren, elde edilecek verilerle ulasilacak
bilgilerin genellenecegi kiimedir. Tanimlanmis bir evren kendisini diger gruplardan
ayiran en az bir 6zellige sahiptir. Evren ¢ok genis bir cografi alan1 kapsayabilecegi

gibi, cok dar kapsamli olarak da diisiiniilebilir (Altunisik vd., 2002;56).

Ornekleme, evrenden 6rneklem alma isi (Diizakin, 2005;62), arastirmada
kullanilmak {izere evrenin bir parcasinin secilmesi ya da evreni temsil edebilecek
sayida elemam secme yoOntemi (Tiitiincii, 2001;88) seklinde tanimlanmaktadir.
Orneklem ise, evrenden belirli kurallar dahilinde alinmis ve alindigi evreni temsil

ettigi kabul edilen kiiciik bir kiime (Karasar, 1999), ya da kisaca, evrenin daha kiiciik
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bir parcasi olarak diisiiniilebilir.

Bilimsel arastirmalarda evrenin biitiin elemanlarina ulagsmak oldukca gii¢
oldugundan, arastirma cogunlukla evrenin daha kiiciik bir parcast {iizerinde
yapilmaktadir. Bu nenenle, evreni temsil edebilecek ozellikte ve biiyiikliitkte bir
grubun belirlenmesi Onem tasimaktadir. Yeterli Orneklem biiyiikliigiiniin

belirlenmesine iliskin ¢esitli goriisler vardir. Bu goriisler su sekilde 6zetlenebilir:

® (Cogu arastirma icin 30’un iizerinde ve 500’iin altinda 6rneklem uygundur.
Orneklem erkek/bayan gibi alt kategorilere (alt 6rneklem) ayrildiginda ise,

her bir alt kategori i¢cin Orneklem sayis1 en az 30 olmalidir (Sekaran,

2003;295).

¢ Genel bir kural olarak, orneklem sayisinin Ol¢iim aracindaki ifade sayisinin
en az 4 kat1 olmasi gerekir, daha kabul edilebilir bir 6rneklem sayisi i¢in ise
bu oranin 10 katina kadar ¢ikarilmasi daha uygundur (Hair vd., 2006:112;
Rummel, (1970) ve Schwab, (1980)’den aktaran Luk ve Layton, (2004;262)).

e Arastirmada ele alman her bir bagimsiz degisken (faktor) i¢in yapilmasi
gereken gozlem sayisi 5’in altinda olmamalidir. Her bir bagimsiz degisken
icin yapilmasi Onerilen gozlem sayisi ise 15-20 arasindadir. Bu orana
ulagildiginda (6rneklemin evreni temsil etmesi kosuluyla) sonuclar

genellenebilir (Hair vd., 20006).

¢ 50’nin altinda kalan gbzleme faktor analizi uygulanmamali, faktor analizi i¢in

tercih edilen gozlem sayis1 100 ve tizerinde olmalidir (Hair vd., 2006;112).

Orneklem belirlemeye iliskin yukaridaki kriterler dikkate alinarak, anketler
Izmir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden bizzat alinan ve il merkezi ile Cesme,
Foca, Menderes, Selcuk gibi il¢elerde bulunan ii¢, dort ve bes yildizli otel listelerinde
yer alan otellerin yoneticilerine ve Tiirk miisterilerine tesadiifi 6rneklem

cercevesinde uygulanmigstir. Uygulama sonucu 163 yonetici anketi ve 174 miisteri
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anketi geri alinmistir. Anketlerin bir kismi eksik ve hatali doldurma, bir kism1 da ug
degerlerin oldukca fazla olmasi nedeniyle devre dis1 birakilmistir. Sonugcta, analize
hazir yonetici anketi sayis1 155, miisteri anketi sayis1 ise 169 olarak gerceklesmistir.
Dolayisiyla, hem yonetici hem de miisteri anketi sayilar1 ideal rakamlar olmamakla
birlikte, orneklem biiyiikliigii konusunda yukarida yer verilen goriislerde dile

getirilen Ol¢iitlerin karsilandigini séylemek miimkiindiir.

3.8. Anket Sorularmin Test Edilmesi (On Uygulama)

Anketler 25 Nisan 2006-23 Mayis 2006 tarihleri arasinda 6n uygulamaya
(pilot ¢alisma) tabi tutulmustur. Anketler imkanlar elverdigi oOlclide karsilikli
goriisme yoluyla uygulanarak, yonetici ve miisterilerin ayrimtili degerlendirmeleri
almmustir. Pilot calisma sirasinda, anketlerdeki sorularin igerigi, anlagilirhigr gibi
konularda herhangi bir sorun olmadigi anlasilmistir. Boylece, anket formunun
gecerliligi sinanarak, toplanacak olan verilerin gecerli oldugu sonucuna varilmistir.
Anketler ile toplanan verilerin giivenilirligini test etmede ise SPSS 13.0 (Sosyal
Bilimler Icin Istatistik Programi) adli istatistik programindan faydalanilmstir.
Giivenilirlik analizi sonunda, yonetici anketlerinin alpha degeri 0,892 ve miisteri
anketlerinin alpha degeri 0,912 olarak hesaplanmistir. Dolayisiyla, her iki anket
formunun da giivenilirlik testi sonucunda elde edilen genel Cronbach alpha degerleri
Nunnally (1978) tarafindan belirtilen asgari diizeyin (0,70) iizerinde gerceklesmistir.
Bu iki sonug, anketler ile toplanan verilerin giivenilir olduguna isaret etmektedir. Bir
baska deyisle, anket formlarinin i¢c uyumu kabul edilebilir diizeyin {iizerinde

oldugundan, anketler ile elde edilen veriler kullanilabilir durumdadir.
On uygulamadan sonra 28 Mayis 2006-03 Ekim 2006 dénemini kapsayan

yaklasik dort aylik donemde, asil uygulama icin anketlerin izmir’deki ii¢, dort ve bes

yildizli otel yoneticilerine ve Tiik miisterilerine dagitilmasina devam edilmistir.
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3.9. Verilerin Analize Hazirlanmasi

Anketlerde isaretlenmemis ya da yanlis isaretlenmis sorularin fazlaligi sorun
yaratabilmektedir. Ozellikle eksik veri oraninin %10 un iizerinde olmasi durumunda
sorun daha fazla ciddiye alinmahdir (Altumsik vd., 2002;137). Cevaplayicidan
kaynaklanan eksik verilerin incelenmesi sirasinda su iki noktaya dikkat edilmesi
gerekir: Birincisi; eksik verilerin gozlemlere rasgele mi sacildigi ya da belirgin bir
yapida m1 oldugunun belirlenmesidir. Ikincisi ise; eksik verilerin ne kadar siklikla
ortaya c¢iktigmin arastirilmasidir. Ote yandan, ¢ok fazla sayida eksik veri iceren
gozlemlerin veri grubundan ¢ikarilmasi gézlem sayisinda 6nemli bir azalmaya neden
oluyorsa, eksik verilerin birka¢ degisik yontemle tamamlanmast miimkiindiir. S6z

konusu yontemlerden bazilar1 agagidaki gibi 6zetlenebilir (Karaatli, 2005;15-27):

e Veri serisinin ortalamas1 alarak eksik verilerin yerlerine bu
ortalamanin konulmasi,

¢ Ortalama hesaplamasinda kullamilan eksik verilerin altindaki ve
listiindeki tam gozlem degerlerinin ortalamasimin almarak eksik
verilerin yerine bu degerlerin yazilmasi,

¢ Medyan hesaplamasinda kullanilan eksik degerlerin altindaki ve
tizerindeki tam gozlem degerlerinden yararlanilarak hesaplanan

medyan degerinin eksik gdzlemlerin yerine yazilmasi.

Veri temizleme asamasinda ele alinan bir diger konu da uc¢ degerlerin
(outliers) analiz edilmesidir. U¢ degerler her zaman sorun olmamakla birlikte, bazi
sorunlarn isaretcisi de olabilirler (Altunisik vd., 2002;137). Ornegin; hatali veri
girisi, yanlis kodlama veya nadir gozlemlenen bir durumun olmasi halinde ug
degerler ortaya g¢ikabilir. Bu gibi durumlarda, u¢ degerler normal sonuglar elde
edilmesini Onleyecegi icin veri setinden cikarilabilir. U¢ degerlerin aym1 zamanda
birer bilgi kaynagi oldugu unutulmamalidir. Dolayisiyla, tespit edilip nedenleri
aciklanmaya calisilir, tespit edilemeyen bir sebeple ortaya cikan u¢ degerler de veri
setinden ¢ikarilabilir (Karaatli, 2005;10-11).

Verilerin analizine baslamadan Once verilerin dagilimmin incelenmesi
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olduk¢ca onemlidir. Ciinkii; istatistiksel arastirmalarda kullamilan bir¢ok testin
uygulanabilmesi icin, verilerin normal ya da normale yakin dagilima sahip olmasi
gerekir. Ciinkii; verilerin normalden uzaklasmasi analiz sonuglarinin yanlis
cikmasina ve yapilan yorumlarin hatali olmasina neden olmaktadir (Cigek, 2005;53-
54). Verilerin normal dagilima sahip olmas1 sart1 6zellikle biitiin parametrik testler
icin mutlak onkosul olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ancak, bazi parametrik testler (t testi
gibi) bir dereceye kadar normal dagilimdan sapmaya izin verebilmektedir (Altunigik
vd., 2002;142). Ote yandan, veri setinin normal dagilima sahip olup olmadig1 degisik
yontemlerle anlasilabilmektedir: Bu yontemler arasinda aritmetik ortalama, medyan
ve mod gibi tamimlayici istatistiklerin karsilastirilmasi, basiklik (kurtosis) ve
carpiklik (skewness) katsayilarinin ve normal dagilim grafiginin incelenmesi
sayilabilir (Biyiikoztiirk, 2005; Karaath, 2005). Ayrica, normal dagilima sahip
olmayan verilerin normale yakinlastirilmasi icin gelistirilmis baz1 yontemler de

bulunmaktadir.

Anket yoluyla elde edilen verilerin analize hazirlanmas1 amaciyla su islemler
yapilmistir: Cok sayida eksik veri igeren, yOnetici gorevi olmayan calisanlar
tarafindan doldurulan ve asir1 u¢ degerler bulunan yonetici anketleri devre disi
birakilmistir. Cok sayida eksik veri barindiran ve asir1 u¢ degerler iceren miisteri
anketleri de degerlendirme dig1 tutulmustur. Herhangi bir kodlama hatas1 yapilip
yapilmadig: tekrar gézden gecirilmis, onemli derecede eksik veriye sahip anket kalip
kalmadigi da tekrar kontrol edilmistir. Yonetici ve miisteri anketlerinde kalan eksik
verilerin rasgele dagilip dagilmadiginin tespiti i¢in yapilan kayip deger analizi
(missing value analysis) sonunda eksik veri yapisinin rasgele oldugu belirlenmistir.
Tam olan gozlemler (listwise) dikkate alinarak hesaplanan aritmetik ortalamalar ile
tim degerler (all values) dikkate alinarak hesaplanan aritmetik ortalamalar arasinda
onemli bir farkliligin olmadig goriilmiistiir. Ayrica, eksik verilerin nadiren ortaya
ciktif1 da tespit edilmistir. Ote yandan, yapilan normallik testi sonucunda verilerin
standart bir normal dagilim ozelligi gostermemekle birlikte, normale yakin bir
dagilim gosterdikleri goriilmiistiir. Uygulamada miilkemmel bir normal dagilima

sahip veri seti elde etmek oldukca giictiir.
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3.10.Verilerin Analizinde Kullamilan istatistiksel Teknikler

Veriler analize hazir hale geldikten sonra tanimlayict ve cikarimsal
istatistikler ¢ercevesinde degerlendirmeler yapilmistir. Bu amacla, demografik
verilerin frekans ve yiizde (%) dagilimlarina yer verilmistir. Verilerin giivenilir olup
olmadig1 giivenilirlik analizi ile test edilmistir. Algilama ve beklenti puanlari
arasindaki farklarin anlamli olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla t testi
yapilmistir. Miisterilerin genel hizmet kalitesi ve memnuniyet konusundaki
algilamalan ile yoneticilerin bu iki konuya iliskin algilamalarinin karsilagtirilmasi
icin de t testi kullanilmistir. Ayrica, yonetici ve miisterilerin demografik 6zelliklerine
gore otellerdeki genel hizmet kalitesine iliskin algilamalarinin degisimini analiz

etmek amaciyla t testi ve ANOVA testi uygulanmstir.

3.11. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhliklari

Arastirmanin  kapsami, hem cografi hem de isletme tiirii agisindan
sinirlandirilmig ve miisterilerin milliyetleri bakimindan da sinirlama getirilmistir. Bu
nedenle, arastirma izmir’deki ii¢, dort ve bes yildizl turizm isletme belgeli otellerin
yoneticilerine ve bu otellerde konaklayan Tiirk miisterilere yonelik olarak
gerceklestirilmistir. Arastirmanm Izmir’de yapilmasinin nedenlerinden biri de; ad
gecen ilin Tiirkiye’nin 6nemli turizm merkezlerinden biri olmasi ve 6zellikle yerli
turist konaklamalar1 acisindan 6nemli bir yere sahip olmasidir. Ote yandan, Svensson
(2001;268) ideal olarak, hizmet Kkalitesi Olciiliirken beklentilerin hizmetten
yararlanmadan (deneyim gerceklesmeden) Once, algilamalarin ise hizmetten
yararlandiktan sonra Olciilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Ancak, bunun zaman
kisitlamasi, cevaplayicilara ulagma sorunu, kaynaklarin sinirli olmasi ve sorularin
cevaplanmama olasiliginin artmasi gibi nedenlerden dolayr her zaman miimkiin
olmadigina isaret etmektedir. Bu arastirmada da ayni nedenlerden dolayr hem
miisteri hem de yoneticilere yonelik anketlerde beklenti ve algilamalar ayni anda

Olctilmiigtiir.
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3.12. Arastirma Verilerinin Analizi ve Degerlendirilmesi

Yonetici ve miisteri anketlerinin geri doniis oranlarina iliskin bilgiler Tablo
9’da yer almaktadir. Geri doniis oranlarmna iligkin genel bir degerlendirme
yapildiginda; dagitilan 212 yonetici anketinin 155’inin ve dagitilan 215 miisteri
anketinin 169’unun kullanilabilir sekilde geri alindig1 goriilmektedir. Dolayisiyla,
yonetici anketlerinin geri doniis oran1 %73, miisteri anketlerinin geri doniis orani ise
%78 olarak gerceklesmistir. Anketlerin dagitim sekline gore geri doniis oranlar
incelendiginde ise su sonuclara ulasilmaktadir: Yonetici anketlerinin yaklagik iicte
ikisi (%63) otele birakip belirli bir siire sonra geri alma seklinde uygulanmistir.
Yaklagik iigte biri (%31) karsilikli goriigme yoluyla ve cok az bir oran1 (%6) da faks
yoluyla geri almmistir. Miisteri anketlerinin biiyiik bir kismi (%72) karsilikli
goriisme yoluyla, kalan kismi (%28) ise otele birakilip belirli bir siire sonra alma

seklinde toplanmustir.

Tablo 9: Anket Formlarimin Dagitim Sekillerine Gore Geri Doniis Oranlar:

Dagitim sekli Dagitilan anket Geri donen kullanilabilir anket
Yonetici Miisteri Yonetici Miisteri
Say1| % |Say1| % Say1 % | Say1 %

Kargilikli goriigme 53 25 | 143 67 48 31 121 72

Otele birakma 145 | 68 | 72 33 97 63 48 28

Faks 14 7 -- -- 10 6 -- --

Toplam 212 | 100 | 215 | 100 155 100 | 169 100

3.12.1. Demografik Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Uygulamanin yapildigi otellere, otellerin yoneticilerine ve bu otellerde
konaklayan yerli miisterilere iligkin bilgiler, tanimlayici istatistikler yardimiyla analiz
edilerek degerlendirilmistir. Bu c¢ercevede, oOncelikle soz konusu otel ve

yoneticilerine sonra da miisterilere ait bilgiler ele alinmaktadir.

3.12.1.1. Otellere ve Yoneticilere Iliskin Bilgilerin Analizi ve

Degerlendirilmesi
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Tablo 10 ile ilgili genel bir degerlendirme yapildiginda, Turizm Isletme
Belgesi'ne sahip 3, 4 ve 5 yildizli otellerin yarisina yakininin (%47) merkez ilcede
bulundugu goriilmektedir. Merkez ilceden sonra Cesme ve Menderes ilgeleri
gelmektedir. Cesme’deki 3, 4 ve 5 yildizhi otellerin toplam igindeki oram1 %19,
Menderes’teki otellerin orani1 ise %10’dur. Dolayisiyla, Izmir’deki 3,4 ve 5 yildizli

otellerin biiyiik bir kism1 (%76) bu ii¢ ilgcede bulunmaktadir.

Tablo 10:Turizm isletme Belgeli Otellerin Ilcelere Gore Dagilim

lige | Otel Simifi Toplam
3 yildizlh 4 yildizh 5 yildizli

Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %
Merkez 20 58 7 35 3 33,3 30 47
Bergama 2 6 -- -- -- -- 2 3
Cesme 6 18 3 15 3 33,3 12 19
Dikili -- - 1 5 -- -- 1 2
Foga 3 9 1 5 -- -- 4 6
Karaburun 1 3 -- -- -- -- 1 2
Menderes -- -- 6 30 -- -- 6 10
Seferihisar 1 3 1 5 -- -- 2 3
Selcuk 1 3 1 5 3 33,3 5 8
Toplam 34 100 20 100 9 100 63 100

Anket uygulamasinin gerceklestirildigi 3,4 ve 5 yildizhi otellerin ilgelere gore
dagilimi Tablo 11°de yer almaktadir. Tablo’dan da anlasildigi iizere, uygulama
yapilan otellerin dagilimi bu otellerin bulunduklar ilgelere gore gosterdigi dagilim
ile paralellik gostermektedir. Merkez ilce, Cesme ve Menderes’in yine ilk ii¢c sirada
yer aldig1 goriilmektedir. Merkez ilgede uygulamaya konu olan otellerin oranm1 %51,
Cesme’deki otellerin %19 ve Menderes’teki otellerin oran1 da %13’tiir. Bu ii¢ ilcenin

uygulamanin yapildig: oteller i¢indeki toplam pay1 %83’e ulagmaktadir.

Tablo 11: Uygulamanin Yapildig Otellerin ilcelere Gore Dagilim

Iice Otel Sinifi
3 yildizlh ‘ 4 yildizh ‘ 5 yildizlh Toplam
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Say1 % Say1 % Say1 Y% Say1 Y%
Merkez 14 63 7 44 3 33,3 24 51
Bergama 1 5 -- -- -- -- 1 2
Cesme 4 18 2 13 3 33,3 9 19
Dikili -- - - -- -- - - -
Foca 2 9 -- -- -- -- 2 4
Karaburun | -- -- -- -- -- -- -- --
Menderes -- -- 6 37 -- -- 6 13
Seferihisar| 1 5 -- -- -- -- 1 2
Selcuk - - 1 6 3 33,3 4 9
Toplam 22 100 16 100 9 100 47 100

Arastirmanin  yapildigi otellere iliskin diger bilgiler Tablo 12’de

goriilmektedir. S6z konusu sorularin bazilar1 yoneticiler tarafindan cevaplanmadigi

(kay1p deger) i¢in bu sorularda “toplam” satir1 aragtirmanin yapildigt otel sayis1 olan

47’nin atindadir. Tablo 12°deki bilgileri su sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

e Otellerin %47’si ti¢ yildizli, %3411 dort yildizli ve %19’u da bes yildizlidir.

e Otellerin %551 sehir oteli iken, kalan %45’1ik oran1 kiy1 otelidir.

e Otellerin statiilerine iligkin bilgilere bakildiginda, yaklasik yarisinin (%51)

yerli bagimsiz isletme oldugu, %32’sinin yerli bir zincire bagh oldugu

anlasilmaktadir.

e Otellerin biiyiik bir boliimii (%70) tiim y1l boyu agikken, %30’u sezonluk

faaliyet gostermektedir.

e Otellerin %43’ii oda-kahvalti, %29’u yarim pansiyon ve %18’i her sey dahil

sisteminde faaliyet gostermektedir.
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Tablo 12: Otellere iliskin Diger Bilgiler

Yildiz Sayist Say1 Yiizde (%)
Uc Yildizhh 22 47
Dort Yildizli 16 34
Bes Yildizli 9 19
Toplam 47 100
Konum Say1 Yiizde (%)
Sehir Oteli 26 55
Kiy1 Oteli 21 45
Toplam 47 100
Statii Say1 Yiizde (%)
Yerli Bagimsiz 24 51
Yerli Zincir 15 32
Yabanci Bagimsiz 2 4
Yabanci Zincir 5 11
Universite Oteli 1 2
Toplam 47 100
Faaliyet Donemi Say1 Yiizde (%)
Sezonluk 14 30
Tim Yil Acik 33 70
Toplam 47 100
Pansiyon Tipi Say1 Yiizde (%)
Oda-Kahvalti 19 43
Yarim Pansiyon 13 29
Tam Pansiyon 2 5
Her Sey Dahil 8 18
Diger 2 5
Toplam 44 100
Kalite Yonetim Caligmasi Say1 Yiizde (%)
Var 12 28
Yok 31 72
Toplam 43 100

Tablo 12’nin son satirinda goriildiigi lizere, otel yoneticilerine gorev
yaptiklar1 otellerde kalite yonetimine (ISO 9001, TKY gibi) iliskin herhangi bir
calisma olup olmadigi sorusu yoneltilmis ve “evet” secenegini isaretleyenlerin kisaca
bilgi verebilecekleri bos bir alan birakilmistir. Yoneticilerin ifadelerine gore
arastirmanin yapildig1 otellerin 31’inde bu yonde bir caligma yokken, yalnizca
12’sinde vardir. Bunun anlami, otellerin ¢ok biiyiik bir boliimiinde (%72) kalite
yonetimine iliskin herhangi bir calisma yapilmadigi, yalnizca %28’inde bu yonde bir

calisma oldugudur. Kalite yonetim ¢alismalarinin otellerin yildiz sayilarina gore
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degisimine bakildiginda, bu yonde ¢alismasi olan dort yildizli otel sayis1 dort, bes
yildizli otel sayis1 sekizdir. Arastirma kapsamindaki ii¢ yildizli otellerde kalite
yonetimine yonelik herhangi bir calisma olmamasi ise dikkat ¢ekicidir. Ote yandan,
yoneticilerin kalite yOnetimi cercevesinde otellerde yapilan calismalara iligkin
verdikleri bilgilere kisaca yer vermek gerekirse; otellerden bir kismi ISO 9001
belgesine sahipken, bir kismi ISO 9001 belgesi almak icin basvuruda bulunmustur.
Baz1 otellerde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) kapsaminda cesitli faaliyetlerin
sirdiiriildiigii  belirtilmistir. Birka¢ otelde gida giivenligi konusundaki HACCP
sistemi uygulanmaktadir. Iki otelin mavi bayrak 6diilii bulunmaktadir. Son olarak, bir

otel de otelin marka adin1 tagiyan hizmet standartlarina sahiptir.

Bu noktada, Giirbiiz (2000;12-20) tarafindan Tiirkiye’deki bes yildizli
otellerin yoneticilerine yoOnelik olarak gerceklestirilen ve kalite calismalari
hususunda ¢ok daha kapsamli sorularin soruldugu benzer bir arastirmanin
sonucglarina yer verilebilir. Adi gecen arastirmanin en carpici bulgular su sekilde

siralanmaktadir:

® Yoneticilerin ifadelerine gore, arastirmanin yapildigi otellerin yaklagik
%77 sinde kalite yonetimi ekiplerinin olmadigi, sadece kalan %?23’likk
kisminda bulundugu anlasilmaktadir. Kalite yonetimi ekiplerinin
olmamasina gerekge olarak, yoneticilerin %63’ii isletme ortaminin kalite
ekibi olusturmaya elverigli olmadigini, %?22’si ise isletmelerinde kalite

ekibi olusturmaya gerek olmadigini belirtmislerdir.

e Kalite yonetim programi bulunan isletme yo6neticilerinin %59 una gore,
kalite yonetim programlarinin basarisiz olmasinin en énemli nedeni “iist
diizey yoneticilerin bu programlar1 benimsememesidir’. Yoneticilerin
%27’si ise “iist diizey yonetimin bu tiir programlarin getirecegi faydalarn

alt kademelere iyi anlatamamas1” segenegini isaretlemislerdir.

® Yoneticilerin %33’ii kalite yonetimi ekiplerinin igletmeye sagladigi en
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onemli katkinin miisteri memnuniyeti oldugunu beyan ederken, %28’si bu
ekipler sayesinde kalitede iyilesme saglandigim1i ve %17°si de mal ve

hizmet sunumundaki hatalarin azaldigini ifade etmistir.

Yoneticilerin %55°1 gelecege yonelik oncelikli kalite hedefi olarak hizmet
kalitesinin iyilestirilmesini, %15’1 ise maliyetlerin diisiiriilmesini

gostermistir.

Otel yoneticilerine ait bilgiler Tablo 13’te goriilmektedir. Bilgilerin elde

edilmesine yonelik sorularin bazilar1 yoneticiler tarafindan cevapsiz birakildigi

(kayip deger) i¢in “toplam” satir1 geri alinan yonetici anketi sayisina (155) esit

degildir. Tablo 13’teki bilgiler 15181nda su degerlendirmeler yapilabilir:

Anket uygulamasina katilan ydneticilerin gorev dagilimina bakildiginda,
%22’sinin Onbiiro midiiri, %14’ iinin kat hizmetleri miidiirii ve %12’sinin
yiyecek-igecek miidiirii oldugu goriilmektedir. Genel miidiirlerin orant % 7
iken, Onbiiro seflerinin oram1 %5’tir. “Diger” secenegi toplam igerisinde
%26 oraninda bir paya sahiptir ve gece miidiirii, teknik miidiir, bilgi islem
miidiirli ve muhasebe sefi gibi otellerin ¢esitli departmanlarinda ¢alisan

yoneticilerden olusmaktadir.

Yoneticilerin otellerde ¢alisma siireleri bakimindan birinci sirada yaklagik
%33’lik pay ile bes yil ve iizeri ayn1 otelde ¢aligmakta olan yoneticilerin
bulundugu goriilmektedir. Iki yildir aym otelde ¢alisan yoneticiler %20 ile
ikinci, bir yildir ayni otelde caligmakta olan yoneticiler ise yaklagik
%14’1iik pay ile iiclincii sirada yer almaktadir. Ayni otelde bir yildan az bir
siiredir calismakta olan yoneticilerin orami yaklasik %12, ii¢ yildir ayni
otelde calisan yoneticilerin oram1 %11 ve son olarak dort yildir ayni otelde

calisan yoneticilerin orani da %10°dur.

Anket uygulamasina katilan 155 yoOneticinin agirlikli olarak erkek
yoneticilerden olustugu goriilmektedir. Yoneticilerin %65°1 erkek iken,
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kalan %35’i ise bayan yoneticilerdir.

Yoneticilerin yaslarina gore dagilimi incelendiginde, yogunlagmanin ““34-
41” ve “26-33” yas aralifinda oldugu goze carpmaktadir. Ciinkii; 34-41 yas
araliginda bulunan yoneticilerin oram %40, 26-33 yas araligindaki
yoneticilerin orani ise %38’dir. Bu iki grubu, sahip oldugu %10’luk pay ile
“18-25” yas araligindaki yoneticiler ve %9’luk pay ile “42-49” yas

araligindaki yoneticiler izlemektedir.

Yoneticilerin 6grenim durumlarina gore dagiliminda ilk sirada %40 ile
lisans mezunlari, ikinci sirada %32 ile lise mezunlar ve tigiincii sirada %18
pay ile Onlisans mezunlari bulunmaktadir. Ortaokul ve yiiksek lisans

mezunu yoneticilerin orani ise %S5 ile birbirine esittir.

Tablo 13: Otel Yoneticilerine iliskin Bilgiler

Gorev Say1 Yiizde (%)
Genel Miidiir 10 7
Genel Miidiir Yardimcisi 3 2
Onbiiro Miidiirii 33 22
Yiyecek-Icecek Miidiirii 18 12
Kat Hizmetleri Miidiirii 21 14
Insan Kaynaklar1 Miidiirii 4 3
Satis-Pazarlama Midiirii 5 3
Yiyecek-Icecek Mdr. Yrd. 4 3
Onbiiro Sefi 8 5
Kat Hizmetleri Sefi 4 3
Diger 38 26
Toplam 148 100
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Otelde Caligma Siiresi Say1 Yiizde (%)
Bir Yildan Az 18 12
Bir Y1l 21 14
Iki Y1l 31 20
Uc Y1l 17 11
Dort Yil 15 10
Bes Yil ve Uzeri 52 33
Toplam 154 100
Cinsiyet Say1 Yiizde (%)
Bay 100 65
Bayan 55 35
Toplam 155 100
Yas Say1 Yiizde (%)
18-25 15 10
26-33 59 38
34-41 63 40
42-49 14 9
50-57 3 2
58-65 1 1
Toplam 155 100
Ogrenim Durumu Say1 Yiizde (%)
Ortaokul 7 5
Lise 50 32
Onlisans 28 18
Lisans 62 40
Yiiksek Lisans 7 5
Toplam 154 100

3.12.1.2. Miisterilere Yonelik Verilerin Analizi ve

Degerlendirilmesi

Anket uygulamasinin gerceklestirildigi otellerde konaklayan yerli miisterilere
iliskin bilgiler Tablo 14’de goriilmektedir. Tablo’da yer alan bilgilere asagida yer

verilmektedir:

e Tiirk miisterilerin onemli bir boliimiiniin bagimsiz olarak seyahat ettikleri
goriilmektedir. Ciinkii; seyahat sekline gore yapilan siniflandirmada herhangi
bir araciya bagl olmaksizin otele gelen yerli miisterilerin toplam i¢indeki

pay1 %66 civarinda goziikkmektedir. Ikinci sirada yaklagik %34’liik payi ile
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paket tur ile gelen miisteriler bulunmaktadir.

Seyahat amaci bakimindan yapilan siniflandirmaya goére, “tatil-eglence” ve
“ig” amaciyla seyahat eden Tiirk miisteriler birbirine yakin oranlara sahiptir.
Tatil-eglence amaciyla seyahat edenlerin orami yaklasik %47, i3 amaciyla
seyahat edenlerin orani ise yaklasik %46’dir. Bu iki grubun toplam icindeki
payt %93 olmaktadir ve dolayisiyla anket uygulamasina katilan Tiirk

miisterilerin ¢ok biiyiik bir boliimii bu iki amacla tatile ¢ikmiglardir.

Tiirk miisterilerin %61’inin kaldiklar1 otele ilk kez geldikleri goriilmektedir.
Kalan %39 oranindaki miisteri ise daha once ayni otelde kaldigin1 beyan

etmistir.

Daha 6nce ayni otelde kaldigini belirten Tiirk miisterilerin %65’1 otelde ikinci
kez kalmakta oldugunu beyan etmistir. Aynmi otelde iigiincii kez kaldigini

sOyleyen miisterilerin oran1 %21’dir.

Tirk miisterilerin otellerde konakladiklar1 siireler bakimindan yapilan
siniflandirmaya gore ilk sirada otelde bes giin ve iizeri siire kalan miisteriler
(%43), ikinci sirada otelde ii¢ giin kalan miisteriler (%22), iiciincii sirada
otelde dort giin kalan miisteriler (%17) ve dordiincii sirada ise otelde iki giin

kalan miisteriler (%14) bulunmaktadir.

Miisterilere kaldiklar1 oteli tekrar tercih edip etmeyecekleri konusundaki
diisiinceleri soruldugunda, miisterilerin yaklasgik yarist (%53) Izmir’e
gelmeleri durumunda tekrar ayni otelde kalabileceklerini, %44’ ise tekrar

ayni oteli tercih etmeyeceklerini belirtmislerdir.
Miisterilerin yaklagik yarisi (%53) tatil doniisiinde, kaldiklar1 oteli dost,

arkadas vb. cevrelerine tavsiye edeceklerini, %47’°si etmeyeceklerini ifade

etmislerdir.
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Anket uygulamasina katilan Tiirk miisterilerin agirlikli olarak erkeklerden
olustugu goze carpmaktadir. Ciinkii; erkek miisteriler %59 paya sahipken,

%41 oranindaki miisteri ise bayanlardan olusmaktadir.

Miisterilerin yaklasik tigte biri (%32) “26-33” yas grubunda, %27’si “34-41”
yas grubunda, %17’si “18-25” yas grubunda ve %I15’1 de “42-49” yas
grubunda yer almaktadir. Kalan %9 oranindaki miisteri ise “50-57” yas

grubunda bulunmaktadir.

Miisterilerin 6grenim durumlarina gore dagiliminda %35°lik pay ile lise
mezunlari ilk sirada, %34°liik pay ile lisans mezunlar ikinci sirada, dnlisans

mezunlar ise %17 oranindaki pay ile ligiincii sirada bulunmaktadir.

Tiirk miisterilerin meslek gruplarina gore dagiliminda ilk sirada serbest
meslek sahipleri (%31), ikinci ve iigiincii sirada memurlar (%23) ve isciler
(%23) bulunmaktadir. Dérdiincii sirada emekliler (%7) gelmektedir. Ote
yandan, %16 oraninda paya sahip olan “diger” bashg kapsaminda ise
Ogrenci, Ogretmen, yaymevi sahibi, organizatdor gibi cesitli meslek

gruplarindan miisteriler yer almaktadir.
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Tablo 14:Miisterilere iliskin Bilgiler

Seyahat Sekli Say1 Yiizde (%)
Bagimsiz 111 66
Paket tur 57 34
Toplam 168 100
Seyahat Amaci Say1 Yiizde (%)
Tatil-eglence 80 47
Is 78 46
Kiiltiir 5 3
Saglik 5 3
Ziyaret 1 1
Toplam 169 100
Daha Once Aym Otelde Kalma Say1 Yiizde (%)
Evet 66 39
Hayir 102 61
Toplam 168 100
Otele Kacinci Gelis Say1 Yiizde (%)
Ikinci 43 65
Uciincii 14 21
Dordiincii 4 6
Besinci ve Uzeri 5 8
Toplam 66 100
Otelde Kalinan Siire Say1 Yiizde (%)
Bir Giin 7 4
Iki Giin 24 14
Uc Giin 37 22
Dort Giin 28 17
Bes Giin ve {izeri 72 43
Toplam 168 100
Tekrar Aynm Oteli Tercih Say1 Yiizde (%)
Evet 89 53
Hayir 75 44
Emin degilim 5 3
Toplam 169 100
Oteli Tavsiye Etme Say1 Yiizde (%)
Evet 89 53
Hayir 79 47
Toplam 168 100
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Tablo 14’iin devam

Cinsiyet Say1 Yiizde (%)
Bay 99 59
Bayan 70 41
Toplam 169 100
Yas Say1 Yiizde (%)
18-25 28 17
26-33 55 32
34-41 45 27
42-49 26 15
50-57 15 9
Toplam 169 100
Ogrenim Durumu Say1 Yiizde (%)
Ortaokul 10 6
Lise 59 35
Onlisans 28 17
Lisans 57 34
Yiiksek Lisans 11 6
Doktora 4 2
Toplam 169 100
Meslek Say1 Yiizde (%)
Isci 38 23
Memur 39 23
Emekli 12 7
Serbest Meslek 52 31
Diger 26 16
Toplam 167 100

3.13. Arastirma Verilerinin Giivenilirlik ve Gegerliliginin Degerlendirilmesi

Giivenilirlik ve gecerlilik bilimsel bir arastirmanin iki temel Ol¢iitiidiir.
Arastirma verilerinin analizinde kullanilan yontemlerin ve arastirma sonucunda elde
edilen bulgularin giivenilirligi ve gecerliligi arastirmanin basarisi agisindan biiyiik
onem tasimaktadir. Bu nedenle, her arastirmacidan giivenilirlik ve gecerliligi test
etmesi ve sonuglarini rapor etmesi beklenmektedir (Riley vd., 2000’den ve Yildirim
ve Simsek 2000°den aktaran Yiiksel ve Yiiksel, 2004;71). Ote yandan, iki konuyu
belirtmek gerekmektedir. Birincisi; giivenilirligin gegerlilige gore daha tarafsiz ve

daha kolay degerlendirilebilmesidir. Ikincisi ise; giivenilirligi olmayan bir anketin
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gecerliliginin de olamayacagidir (Vavra, 1997’ den aktaran Tiitiincii, 2001;80).

3.13.1. Giivenilirlik

Glivenilirlik, bir test ya da ankette bulunan sorularin birbirleriyle olan
tutarliligin1 ve kullanilan 6lcegin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigim ifade
etmektedir (Kayis, 2005;403). Bas’a (2005;187) gore giivenilirlik, ayni1 seyin
bagimsiz Ol¢iimleri arasindaki tutarliliktir. Altumisik vd. (2002;106) ise giivenilirligi
bir 6l¢egin 6lcmek istedigi seyi tutarli ve istikrarl bir sekilde 6lgme derecesi olarak
tanimlamaktadir. Bir 6lgme aracinin giivenilirligi i¢in aranilan iki temel 0l¢iit, ayni
zamanda elde edilen cevaplar (puanlar) arasindaki tutarhilik ve degisik zamanlarda

elde edilen cevaplar arasindaki tutarliliktir (Biiytikoztiirk, 2005;170).

Bilindigi tizere, giivenilirlik analizinde veriler SPSS programu ile giivenilirlik
testine tabi tutulmakta ve Cronbach Alpha (o) katsayisina bagli olarak o6lgegin
giivenirliligi hususunda su degerlendirmeler yapilmaktadir (Kayis, 2005;405):

0,00 <0,40 ise olcek giivenilir degil,

0,40 <0,60 ise olcegin giivenilirligi diisiik,

0,60 <0,80 ise olcek oldukga giivenilir,

0,80 <1,00 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilir.

Arastirmada kullamilan olgekteki veriler SPSS 13.0 programi kullanilarak
giivenilirlik testinden (Cronbach alpha) gecirilmistir. Tiirk miisterilerin otellerdeki
hizmet kalitesine iliskin algilamalar ile beklentileri arasindaki fark degerlerine
yapilan giivenilirlik analizi sonucunda 6lcegin giivenilirlik katsayist 0,915 ¢ikmistir.
Bu deger Nunnally (1978) tarafindan belirtilen asgari diizeyin (0,70) {iizerinde
oldugundan, olcegin oldukca giivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir. Otel
yoneticilerinin miisteri beklentilerine iliskin algilamalan ile otellerin bu beklentileri
ne derece karsilayabildikleri (otellerde sunulan hizmet kalitesine iliskin algilamalar)
ile ilgili algilamalar1 arasindaki fark degerlerinin giivenilirlik katsayisi 0,889 dur.

Dolayisiyla, yonetici 6lgeginin giivenilirligi de yiiksektir.
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3.13.2. Gegerlilik

Gecerlilik, ol¢iilmek istenen seyin dlciilebilmis olma derecesi ya da dl¢iilmek
istenen seyin bagka seylerle karistirllmadan oOlciilebilmesidir (Bas, 2005;189).
Degisik gecerlilik tiirleri bulunmakla birlikte gecerlilik testlerini igerik gegerliligi,
yap1 gecerliligi ve Olgiit baglantili (criterion-related) gecerlilik olmak iizere ii¢ temel
kategoriye ayirmak miimkiindiir. Icerik gecerliligi, 6lciim aracinin 6lciilmek istenen
kavrami temsil edebilecek sayida ifade setini barindirmasi anlamina gelmektedir.
Ol¢iim aracinda fazla sayida ifade bulunmasi, dlciilen kavramin ilgi alanim ya da
evrenini daha iyi temsil ederek olgegin icerik gecerliligini arttirir. igerik gegerliligi
ayni zamanda, Sl¢iilmeye calisilan kavramin boyutlarinin ve unsurlarinin ne derece
iyi aciklandigmmin fonksiyonudur. Konuyla ilgili uzmanlarin goriislerine
basvurulmasi ol¢iim aracinin igerik gecerliligine sahip oldugunun kanitidir. Yapi
gecerliligi, kullanilan 6l¢iim araci ile elde edilen sonuglarin konuyla ilgili teorilerle
ne derece uyumlu oldugunu ve Oortiistiigiinii teyit etmektedir. Olgiit baglantili
(criterion-related) gecerlilik ise, 6l¢iim aracinin bir kriter (6l¢iim) degiskeni tahmin
etmeye yardimci olacak sekilde ayirt edici (farklilastirici) olup olmadigimi ifade

etmektedir (Sekaran, 2003;206-207).

Yiiksek giivenilirlik ve icsel tutarlilik 6lcegin yapisal gecerliliinin On sarti
olmakla birlikte, tek basina yeterli degildir. Yapisal gecerlilikle ilgili temel kuramsal
kriter ise icerik gecerliligidir. Icerik gegerliliginde 6lgegin 6ngoriilen konular 6l¢iip
O0lcmedigi, sorularin oOlgiilen kavramin anahtar yonlerini kapsayip kapsamadigi
arastirilir. Igerik gecerliligi, “6lcek haline getirilen kavram ve onun agiklanmasindaki
eksiksizlik” ve “Olgekteki tutum ciimlelerinin kavrami temsil etme derecesi” olmak
lizere iki konunun incelenmesini igermektedir. Icerik gecerliligi i¢in kullanilan en
yaygin yontem, konu ile ilgili uzman kisilerin goriislerinin alinmasidir (Bas,

2005;190).

Bu arastirmada kullanilan 6l¢iim aracinin yiiksek giivenilirlige sahip olmast

yapisal gecerliligin On sartinin yerine getirildigini gostermektedir. Bunun yaninda,
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hizmet kalitesinin ilgili literatiirde yaygin kabul goren teoriye (modele) uygun
sekilde oOlciilmesi yapisal gecerliligin onemli bir gostergesidir. Anket sorularinin
hazirlanmasi siirecinde 6gretim iiyelerinin goriis ve diisiincelerinin alinmasi ve pilot
calisma sirasinda anketlerin igerigi ve anlasilirligt konusunda herhangi bir sorun
olmadiginin tespit edilmesi de anketlerin igerik gecerliliginin isaretleridir. Bu
nedenle, Olciim aracinin yap1 gecerliliginin sinanmasi amaciyla ayrica faktor analizi
yapilmamistir. Faktor analizi yapilmamasinin 6nemli bir nedeni de; kullanilan
Olcekteki bazi ifadelerin beklenen boyutlara yiiklenmemeleri, ayn1 anda birden fazla
boyuta yiiklenmeleri ve dolayisiyla boyutlar arasinda yiiksek etkilesim ¢ikmasidir.
Hatirlanacagi tizere SERVQUAL’in temel elestiri konularindan biri de budur. Gergi,
arastirmada bu sorunun iistesinden gelebilmek icin, SERVQUAL Olgegi aynen
kullanilmamus, ilgili literatiirden faydalanilarak 6l¢iim araci 30 ifadeye cikarilmistir.
Ancak, yapilan faktor analizi sinamasi ile bu sorunun 6nemli 6lciide devam ettigi
goriildiigiinden analizden vazgecilmistir. Ote yandan, temel amaci yonetici ve
miisteri algilamalarinin karsilagtirllmasi olan ve ikinci boliimde yer verilen benzer
birka¢ arastirmada (Ingram ve Daskalakis, 1999; Tsang ve Qu, 2000) da faktor

analizine gerek duyulmadig tespit edilmistir.

3.14. Farklarin Tespit Edilmesine Yonelik Analiz Bulgular:

Miisterilere ait verilerin yonetici verileri ile karsilastirilmasina yonelik ve
aym zamanda her iki gruba iligkin verilerin kendi aralarinda yapilan analiz
sonuclarina ve bulgularma ge¢meden Once, soz konusu analizlerde kullanilan

istatistiksel yontemler hakkinda kisaca bilgi vermek gerekmektedir.

Bilindigi tizere, t testi iki 6rneklem grubu arasinda ortalamalar acgisindan fark
olup olmadigimi arastirmak igin kullamilir. t testi, bir gruptaki ortalamanin diger
gruptaki ortalamadan 6nemli derecede farkli olup olmadigim belirlemektedir. Tek
grup t-testi (one-sample t-test), bagimli-eslestirilmis iki grup t-testi (paired-samples
t-test) ve bagimsiz iki grup t testi (independent- samples t-test) olmak iizere ii¢ farl t

testi alternatifi bulunmaktadir (Ak, 2005; Altunisik vd, 2002; Biiyiikoztiirk, 2005).
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Tek grup (6rnek) t testinde herhangi bir 6rneklem grubuna ait ortalamanin
onceden belirlenmis bir degerden nemli derecede farkli olup olmadig belirlenir.
Analizi yapacak kisinin grup ortalamasina iliskin belirledigi degerle grubun
ortalamas1 karsilastirilir. Ornegin; miisterilerin kaldiklar1 otellerdeki hizmet kalitesi
diizeyine iligkin algilama ortalamalarinin beklenenden farkli olup olmadiginin
belirlenmesi. Bagmh iki grup t testinde de yine grup ortalamalar
karsilagtirilmaktadir. Ancak, burada iki ayr1 grup yoktur. Tek bir 6érneklem grubu
lizerinde analizler yapilmaktadir. Ornegin; 6nce miisterilerin kaldiklar1 otellerdeki
hizmet kalitesine iligkin beklentilerinin sonra algilamalarinin 6l¢iilmesi ve beklenti
ve algilama ortalamalarinin karsilastirilmasi. Uygulamada en ¢ok kullanilan bagimsiz
iki grup t testinde, iki farklt Orneklem grubunun ortalamalar1 karsilastirilir.
Ortalamalar arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigr belirlenir.
Ornegin; bayan ve erkek miisterilerin kaldiklar1 otellerdeki hizmet kalitesi diizeyine

iliskin algilama ortalamalarinin kargilastirilmasi.

Bagimsiz iki orneklem icin t testinde analiz sonuglart yorumlanirken
“Varyanslarin Esitligi Icin Levene Testi” kismu “varyanslar esit” ve “varyanslar esit
degil” seceneklerine gore yapilmalidir. Bu amacla ilk significance (6nem diizeyi)
degerine bakilir. Sig. degerinin 0,005’ten biiyiik olmasi dagilimlar arasinda 6nemli
derecede farklilik oldugunu gosterir ve “varyanslar esit degil” varsayiminin
kullanilmas1 gerekir. Sig. degerinin 0,005’ten kiiciik olmasi ise dagilimlar arasinda
onemli derecede farklilik olmadigi gosterir ve “varyanslar esit” varsayiminin
kullanilmasi daha dogru olur. Ancak, analizde asil 6nemli olan sig. (2 uglu) kismidir.
Ote yandan, “varyanslar esit” ve “varyanslar esit degil” seceneklerine gore sig. (2
uclu) degeri degismiyorsa analizin yorumu iki secenek i¢in de degismeyecektir (Ak,

2005;77).

T testi yalnizca iki grup ortalamalar1 arasindaki farklarin incelenmesi igin
uygundur. Ancak, uygulamada ikiden fazla grubun ortalamalarinin karsilastiriimasi
gerekebilir. Bu gibi durumlarda uygun analiz varyans analizidir (Altunisik vd.,

2002;167). Varyans analizi (ANOV A-analysis of variance) iki ya da daha fazla
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ortalama arasinda fark olup olmadigi ile ilgili hipotezi test etmek i¢in kullanilir. Tek
yonlii ANOVA en basit varyans analizidir. Biri kategorik 6zellik gdsteren bagimsiz
degisken, digeri metrik 6zellik gosteren bagimli degisken olmak iizere iki degisken
vardir. Bagimsiz degisken icerisinde iki ya da daha fazla grup olabilir. Tek yonlii
ANOVA bu gruplara gore bagimhi degiskendeki ortalamalar arasinda fark olup
olmadigini test eder. Tek yonliit ANOVA’nin iki temel varsayimindan birincisi; her
bir grubun normal dagilimdan gelmesi ikincisi; grup varyanslarinin homojen
olmasidir. Analizin gecerliligi, varyanslarin homojenligi testinden elde edilecek
sonuctan anlagilir. Post Hoc testi ise varyans analizi sonucunda gruplar arasinda fark
cikmigsa, farkin hangi gruplardan kaynaklandigin gosterir. Post Hoc testinde temel
islevleri ayn1 olan cok sayida secenek bulunmakla birlikte, en yaygin olarak
kullanilanlar Tukey ve Benferronni testleridir. Bunlardan yalnizca birini se¢cmek
yeterlidir. Ote yandan, tek bir bagimli degisken ve tek bir bagimsiz degisken varsa
listwise seceneginin bir anlami yoktur. Birden fazla bagimli degisken olmasi
durumunda ise biitiin analizlerde eksik olan degerlerin kullanilmamasi icin bu

secenek isaretlenir (Antalyali, 2005;133).

3.14.1. Miisteri Beklentileri ile Yoneticilerin Miisteri Beklentilerine

Iliskin Algilamalar1 Arasindaki Farklarin Analizi (Gap 1)

Miisterilerin gercek beklentileri ile otel yoneticilerinin bu beklentilere iliskin
algilamalar1 arasindaki farkin analizine yoOnelik hipotezler ve analiz sonuclari
asagidaki gibidir:

Ho=Miisteri beklentileri ile yoneticilerin bu beklentilere iliskin algilamalar1 arasinda
fark yoktur.
H,= Miisteri beklentileri ile yoneticilerin bu beklentilere iligskin algilamalar1 arasinda

fark vardir.

Tablo 15’te miisterilerin otellerdeki hizmet kalitesine iliskin beklenti
ortalamalart ve otel yoneticilerinin bu beklentiler ile ilgili algilama ortalamalari
arasindaki farklarin analizine yonelik t testi sonuglar1 yer almaktadir. Miisterilerin en

yiiksek beklenti ortalamasina sahip olduklar ifade 4,39 ile “hizmetin taahhiit edildigi
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sekilde verilmesi” iken, en diisiik beklenti ortalamasina sahip olduklar ifade ise 3,26
ile “personelin miisterilere isimleriyle hitap etmesi” ifadesidir. Yoneticilerin miisteri
beklentilerinin en yiiksek oldugunu diisiindiikleri ifade “personelin kibar ve saygili
olmas1” (4,47) iken; en diisiik beklenti degerine sahip oldugunu diisiindiikleri ifade

“personelin kararsiz miisterilere cesitli tavsiyelerde bulunmasi” (3,35) ifadesidir.

Miisteri beklentileri ile yoneticilerin bu beklentilere iliskin algilamalar
arasindaki en biiyiik farkin -0,33 ile “personelin miisterilere giiven vermesi” ve
“personelin miisterileri bagindan atma izlenimi yaratmamasi” ifadelerinde oldugu
goriilmektedir. Yapilan t testi sonucunda bu farkin anlamhi (p<0,005) oldugu
belirlenmistir. Miisteri beklentileri ile yoneticilerin bu beklentilere iligkin
algilamalan arasindaki en diisiik fark ise -0,01 ile “hizmetin taahhiit edildigi sekilde
verilmesi” ve “odalardaki ara¢ gereclerin diizenli olarak ¢alismasi” ifadelerinde
bulunmaktadir. Ancak, anlamlilik diizeyine bakildiginda (p>0,05) s6z konusu farkin
anlamli olmadig1 goze carpmaktadir. Bu nedenle, alternatif hipotez kismen kabul

edilmektedir.

Miisteri beklentileri ile yoneticilerin bu beklentilere iliskin algilamalar
arasindaki farklarin biiyiik bir cogunlugu (24 tanesi) anlamli sonuglar vermemesine
ragmen, s0z konusu farklarin ¢ok yiiksek olmamasi dikkat ¢ekmektedir. Dolayisiyla,
yoneticilerin miisteri beklentileri konusunda dogru algilamalara sahip olduklar
sOylenebilir. Ancak yoneticilerin, ¢alistiklan otellerde konaklayan yerli miisterilerin
bu beklentilerinin karsilanip karsilanamadigina iliskin goriislerinin alinmasi da 6nem

tasimaktadir. Bu nedenle, asagida bu konuya iliskin analiz sonuclar ele alinmaktadir.
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Tablo 15: Miisteri Beklentileri ile Yoneticilerin Miisteri Beklentilerine liskin
Algilamalar Arasindaki Farklar

Miigteri | Yonetici Ort. ¢ Anlaml
No Ifadeler Bekl.. | Bekl. Alg. | Farki dederi | diize i‘
Ort. (2) | Ort.2) | (1-2) & y

1 Otel binasinin ¢ekici olmasi 3,59 3,69 -0,10 0.86 0,39

2 | Otel cevresindeki yesil alanlarin 3,62 3,58 0,04 -0,33 0,74
bakimi ve korunmasit

3 | Otelde kongre, seminer vb. i¢in 3,35 344 -0,09 0,69 0,48
gerekli donanimin olmast

4 | Personelin temiz ve bakimli 4,12 4,20 -0,08 0,89 0,37
olmasi

5 | Personelin igini yaparken 4,16 4,19 -0,03 0,37 0,70
giiliimsemesi

6 | Otelin ve yakin gevresinin iyi 3,76 3.65 0,11 -1,03 0,30
aydinlatilmis olmasi

7 | Otelde sigara icilebilecek yeterli 3,80 3,59 0,21 -1,82 0,06*
alan bulunmast

8 | Otelin giivenilir bir isletme 4,35 4,37 -0,02 0,26 0,79
olmasi

9 | Hizmetin taahhiit edildigi 4,39 4,40 -0,01 0,16 0,87
sekilde verilmesi

10 | Hizmetin ilk seferde dogru 4,30 4,25 0,05 -0,49 0,62
verilmesi

11 | Odalardaki arag-gereclerin 428 4,29 0,01 | 0,09 0,91
diizeni

12 | Kayitlarin dogru tutulmasi ve 4,22 4,15 0,07 -0,68 0,49
muhafaza edilmesi

13 | Giivenilir mesaj ve uyandirma 3,97 4,09 -0,12 1,11 0,26
servisi

14 Hizmetin zamaninda sunulmasi 428 4,34 -0,06 0,71 0.47

15 Hizmetin hizli sunulmasi 421 420 0,01 -0,07 0.94
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Tablo 15’in devami

16 | Personelin hizmet vermeye 3,97 3,83 0,14 -1,15 0,24
istekli olmast

17 | Personelin miisteri sorunlarini 3,88 4,10 -0,22 1,77 0,07*
¢ozmek icin hizli hareket etmesi
Personelin miisterileri otel

18 | aktiviteleri hakkinda 3,53 3,60 -0,07 0,49 0,61
bilgilendirmesi

19 | Personelin kararsiz miisterilere 3,27 3,35 -0,08 0,55 0,57
cesitli tavsiyelerde bulunmasi

20 | Personelin miisterilere giiven 3,95 4,28 -0,33 2.85 0,05°%
vermesi

21 | Personelin miisteri sorunlarina 3,60 3,69 -0,09 0,65 0,51
cevap i¢in gerekli bilgi birikimi

22 | Personelin miisterileri basindan 3,85 4,18 -0,33 2,79 0,05*
atma izlenimi yaratmamasi

23 | Personelin bilgi ve uzmanligt 3,59 3,70 -0.11 0.85 0,39
Personelin miisterileri

24 | Sekicilikler ve ahsveris 327 3,45 018 | 125 0,20
imkanlar1 konusunda
bilgilendirmesi

25 | Personelin miisterilere bireysel 3,60 3,83 -0,23 1,60 0,11
ilgi gostermesi

26 | Personelin miisterilere 3,26 3,38 -0,12 0,76 0,44
isimleriyle hitap etmesi

27 | Personelin kibar ve saygili 4,32 4,47 -0,15 1,83 0,06*
olmasi

28 | Personelin miisterilerin 3,68 3,52 0,16 -1,35 0,17
ihtiyaglarii 6nceden anlamast

29 | Otelin stres ve yorgunlugu 4,27 4,11 0,16 -1,73 0,08+
unutturmasi

30 | Misterilerin kendilerini rahat ve 4,36 4,31 0,05 -0,60 0,54

huzurlu hissetmeleri
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3.14.2.Yoneticilerin Miisteri Beklentilerine ve Otellerin Bu Beklentileri
Karsilayip Karsilayamadiklarina iliskin Algilamalari Arasindaki

Farklarin Analizi (Gap 2)

Otel yoneticilerinin otellerin performanslarina ve miisteri beklentilerine
iliskin algilamalar1 (yoneticilerin miisteri beklentilerine ve otellerin bu beklentileri
karsilaylp karsilayamadiklarina iligkin algilamalar1) arasindaki farkin analizi

amaciyla gelistirilen hipotezler ve test sonuclarina asagida yer verilmektedir:

Ho=Yoneticilerin otellerdeki hizmet kalitesine iliskin algilamalar1 ile miisteri
beklentilerine iligkin algilamalar1 arasinda fark yoktur.
H,=Yoneticilerin otellerdeki hizmet kalitesine iliskin algilamalart ile miisteri

beklentilerine iliskin algilamalar1 arasinda fark vardir.

Tablo 16’da yoneticilerin oteldeki hizmet kalitesine ve miisteri beklentilerine
iliskin algilama ortalamalan arasindaki farklarin analizine yonelik t testi sonuglar
yer almaktadir. Yoneticilere gore otelin performansina iliskin en yiiksek algilama
ortalamasina sahip ifade “otelin giivenilir bir isletme olmasi” (4,51), en diisiik
algilama ortalamasina sahip ifade ise “personelin miisterilere isimleriyle hitap
etmesi” (3,53) ifadesidir. Hatirlanacagi iizere, yOneticilerin miisteri beklentileri
konusunda en yiiksek algilamaya sahip olduklar ifade “personelin kibar ve saygili
olmas1” (4,47) iken; en diisiik beklenti algilamasina sahip olduklari ifade “personelin

kararsiz miisterilere cesitli tavsiyelerde bulunmasi” (3,35) ifadesiydi.

Analiz sonucglari, 30 ifadenin 17’sindeki farklarin anlamli oldugunu
gostermektedir. Yoneticiler 30 ifadeden yalmizca 11’inde miisteri beklentilerinin
karsilanamadigimi, kalan 19 ifadede bu beklentilerin asildigini diisiinmektedir.
Yoneticilerin algilamalar1 arasindaki en biiyiik fark -0,32 ile “personelin miisterileri
basindan atma izlenimi yaratmamasi” ifadesinde bulunmaktadir ve anlamlidir. En
diisiik fark ise -0,02 ile “hizmetin ilk seferde hatasiz verilmesi” ifadesinde

bulunmakla birlikte anlaml1 degildir. Dolayisiyla, H; kismen desteklenmektedir.
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Tablo 16:Yoneticilerin Otellerdeki Hizmet Kalitesine ve Miisteri Beklentilerine iliskin Algillamalar

Arasindaki Farklar

No Ifadeler Yonetici | Yonetici | Ort. Farki | t degeri Anlaml.
Alg. Ort. Bekl. (1-2) diizeyi
(1) Alg. Ort.
2

1 3,66 3,69 -0,03 0,25 0,79
Otel binasinin ¢ekici olmasi

2 3,70 3,58 0,12 -1,16 0,24
Yesil alanlarin bakimi ve
korunmasi

3 3,68 3,44 0,24 -2,78 0,00

Otelde kongre, seminer vb.
icin gerekli donanimin olmasit

4 4,23 4,20 0,03 -0,56 0,57
Personelin temiz ve bakimli
olmasi

5 4,25 4,19 0,06 -0,62 0,53
Personelin isini yaparken
giilimsemesi

6 4,11 3,65 0,46 -5,04 0,00

Otelin ve yakin ¢evresinin iyi
aydinlatilmig olmasi

7 4,07 3,59 0,48 -5,72 0,00
Otelde sigara igilebilecek
yeterli alan bulunmasi

8 4,51 4,37 0,14 -1,69 0,09
Otelin giivenilir bir isletme
olmasi

9 4,32 4,40 -0,08 0,98 0,32
Hizmetin taahhiit edildigi
sekilde verilmesi

10 4,23 4,25 -0,02 0,43 0,66
Hizmetin ilk seferde dogru
verilmesi

11 | Odalardaki arag-gereglerin 4,23 4,29 -0,06 0,85 0,39
diizeni

12 4,29 4,15 0,14 -1,78 0,07

Kayitlarin dogru tutulmasi ve
muhafaza edilmesi

13 4,28 4,09 0,19 -2,02 0,04
Giivenilir mesaj ve uyandirma
servisi

14 4,47 4,34 0,13 -0,38 0,70
Hizmetin zamaninda
sunulmasi

15 3,96 4,20 -0,24 2,61 0,01

Hizmetin hizli1 sunulmasi
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16 4,00 3,83 0,17 -2,00 0,04
Personelin hizmet vermeye
istekli olmast

17 4,00 4,10 -0,10 1,19 0,23
Personelin miisteri sorunlarini
¢ozmek icin hizli hareket
etmesi

18 Personelin miigterileri otel 3,95 3,60 0,35 -3,87 0,00
aktiviteleri hakkinda
bilgilendirmesi

19 3,66 3,35 0,31 -3,44 0,00
Personelin kararsiz miisterilere
cesitli tavsiyelerde bulunmasi

20 4,20 4,28 -0,08 1,01 0,31
Personelin miigterilere giiven
vermesi

21 3,88 3,69 0,19 -1,96 0,05
Personelin miisteri sorunlarina
cevap i¢in gerekli bilgi
birikimi

22 3,86 4,18 -0,32 3,14 0,00
Personelin miisterileri
basindan atma izlenimi
yaratmamasi

23 3,89 3,70 0,19 -1,97 0,05
Personelin bilgi ve uzmanlig

24 Personelin miisterileri 3,88 3,45 0,43 -4,38 0,00
cekicilikler ve aligveris
imkanlar1 konusunda
bilgilendirmesi

25 4,00 3,83 0,17 -1,71 0,08
Personelin miisterilere bireysel
ilgi gostermesi

26 3,53 3,38 0,15 -1,44 0,15
Personelin miisterilere
isimleriyle hitap etmesi

27 4,39 4,47 -0,08 1,05 0,29
Personelin kibar ve saygili
olmasi

28 3,62 3,52 0,10 -1,01 0,31
Personelin miisterilerin
ihtiyaclarini dnceden anlamasi

29 3,96 4,11 -0,15 1,69 0,09
Otelin stres ve yorgunlugu
unutturmasi

30 4,16 4,31 -0,15 2,13 0,03

Miisterilerin kendilerini rahat
ve huzurlu hissetmeleri
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3.14.3. Otellerdeki Hizmet Kalitesine iliskin Miisteri ve Yonetici

Algilamalar1 Arasindaki Farklarin Analizi

Otellerin hizmet kalitesi performansina iliskin miisteri ve yoOnetici
algilamalar arasindaki farkin tespitine yonelik hipotezler ve ulasilan sonuglar

asagidaki gibidir:

Ho= Otellerin hizmet kalitesi performansina iligskin miisteri ve yonetici algilamalar
arasinda fark yoktur.
Hs= Otellerin hizmet kalitesi performansina iligkin miisteri ve yonetici algilamalari

arasinda fark vardir.

Otellerde sunulan hizmetin kalitesine (otelin performansina) iliskin miisteri
ve yonetici algilama ortalamalari, ortalamalar arasindaki farklar ve tiim bu farklarin
anlamli (p<0,005) oldugunu gosteren t testi sonuclar1 Tablo 17°de goriilmektedir.
Miisterilerin en yiiksek algilama ortalamasina sahip olduklar ifade 3,85 ile “otelin
giivenilir bir isletme olmas1”, en diisiik algilama ortalamasina sahip olduklar ifade
ise 3,00 ile “personelin miisterilere isimleriyle hitap etmesi” ifadesidir. Yoneticiler
de miisterilere paralel olarak en yiiksek ve en diisiik algilama degerini bu iki ifadeye
vermislerdir. Ancak, yoOneticilerin algillamalar1 miisterilere kiyasla yiiksektir.
Hatirlanacag iizere yoneticilere gore “otelin giivenilir bir isletme olmasi” ifadesi
4,51; “personelin miisterilere isimleriyle hitap etmesi” ifadesi 3,53 ortalamaya

sahipti.

Biitiin ifadeler acisindan miisteri algilamalar yonetici algilamalarindan
disiiktiir. Dolayisiyla, yerli miisterilerin otellerin performanst konusunda otel
yoneticileri kadar olumlu algilamaya sahip olmadiklar1 sonucuna varilabilir. Miisteri
ve yOnetici algilamalar arasindaki en biiyiik fark -0,86 ile “personelin miisterileri
otel aktiviteleri hakkinda bilgilendirmesi” ifadesinde goriiliirken; en diisiik fark -0,28
ile “otel binasinin dis goriiniisiiniin ¢ekici olmasi” ifadesinde goriilmektedir.

Neticede, alternatif hipotez desteklenmektedir.
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Tablo 17:Otellerdeki Hizmet Kalitesine iliskin Miisteri ve Yonetici Algilamalari Arasindaki Farklar

Personelin hizmet vermeye
istekli olmasi

No Ifadeler Miisteri Yonetici Ort. t Anlaml.
Alg. Ort. Alg. Ort. Farki diizeyi
ey ® (1-2)

1 3,38 3,66 -0,28 2,93 0,04*
Otel binasinin ¢ekici olmasi

2 3,28 3,70 -0,42 3,82 0,00%*
Otel ¢cevresindeki yesil
alanlarin bakimi1 ve korunmasi

3 3,37 3,68 -0,31 2,77 0,06*
Otelde kongre, seminer vb. i¢in
gerekli donanimin olmast

4 3,56 4,23 -0,67 6,96 0,00%*
Personelin temiz ve bakimli
olmasi

5 3,63 4,25 -0,62 6,40 0,00%*
Personelin isini yaparken
giilimsemesi

6 3,58 4,11 -0,53 5,15 0,00%*
Otelin ve yakin ¢evresinin iyi
aydinlatilmis olmast

7 3,68 4,07 -0,39 3,75 0,00%*
Otelde sigara igilebilecek
yeterli alan bulunmasi

8 3,85 4,51 -0,76 6,62 0,00%*
Otelin giivenilir bir isletme
olmasi

9 3,60 4,32 -0,72 6,76 0,00%*
Hizmetin taahhiit edildigi
sekilde verilmesi

10 3,57 4,23 -0,66 6,56 0,00%*
Hizmetin ilk seferde dogru
verilmesi

11 Odalardaki arag-gereglerin 3,55 4,23 -0,68 6,67 0,00*
diizeni

12 3,66 4,29 -0,73 6,18 0,00%*
Kayitlarin dogru tutulmasi ve
muhafaza edilmesi

13 3,65 4,28 -0,63 5,89 0,00%*
Giivenilir mesaj ve uyandirma
servisi

14 3,64 4,47 -0,83 2,42 0,01%*
Hizmetin zamaninda sunulmasi

15 3,38 3,96 -0,58 4,53 0,00%*
Hizmetin hizli sunulmasi

16 3,28 4,00 -0,72 6,13 0,00%*
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17 3,22 4,00 -0,78 6,48 0,00%*
Personelin miisteri sorunlarini
¢ozmek i¢in hizli hareket
etmesi

18 Personelin miisterileri otel 3,09 3,95 -0,86 7,11 0,00*
aktiviteleri hakkinda
bilgilendirmesi

19 3,05 3,66 -0,61 4,64 0,00%*
Personelin kararsiz miisterilere
cesitli tavsiyelerde bulunmasi

20 3,60 4,20 -0,60 5,29 0,00%*
Personelin miigterilere giiven
vermesi

21 3,22 3,88 -0,66 5,30 0,00%*
Personelin miisteri sorunlarina
cevap i¢in gerekli bilgi birikimi

22 3,17 3,86 -0,69 5,06 0,00%*
Personelin miisterileri basindan
atma izlenimi yaratmamasi

23 3,38 3,89 -0,51 4,64 0,00%*
Personelin bilgi ve uzmanlhigt

24 Personelin miigterileri 3,17 3,88 -0,71 5,96 0,00*
cekicilikler ve aligveris
imkanlar1 konusunda
bilgilendirmesi

25 3,49 4,00 -0,51 4,80 0,00%*
Personelin miisterilere bireysel
ilgi gostermesi

26 3,00 3,53 -0,53 3,84 0,00%*
Personelin miisterilere
isimleriyle hitap etmesi

27 3,76 4,39 -0,63 5,69 0,00%*
Personelin kibar ve saygili
olmasi

28 3,05 3,62 -0,57 4,58 0,00*
Personelin miisterilerin baz1
ihtiyaglarii 6nceden anlamast

29 3,50 3,96 -0,46 4,00 0,00%*
Otelin stres ve yorgunlugu
unutturmast

30 3,66 4,16 -0,50 4,36 0,00%*

Miisterilerin kendilerini rahat
ve huzurlu hissetmeleri
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3.14.4. Miisteri Algilamalar Ile Beklentileri Arasindaki Faklarin Analizi
(Gap 5)

Hizmet Kalitesi Fark Modeli’nde yer alan ve miisteri algilamalan ile
beklentileri arasinda uyumsuzluga neden olan iki temel farkin analizinden sonra sira
miisteri algilamalar1 ile beklentileri arasindaki farkin analizine gelmistir.
Miisterilerin, kaldiklar1 otellerdeki hizmet kalitesine iligkin algilamalar1 ile
beklentileri arasindaki farkin test edilmesine yonelik hipotezler su sekilde

olusturulmustur:

Ho=Miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar ile beklentileri arasinda fark yoktur.

H4= Miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar ile beklentileri arasinda fark vardir.

Tiirk miisterilerin kaldiklar1 otellerdeki hizmet kalitesine iliskin ortalama
algilama ve ortalama beklenti degerleri, bu degerler arasindaki farklar ve s6z konusu
farklarin analizine yonelik t testi sonuglart Tablo 18’de yer almaktadir. Miisterilerin
en yiiksek beklenti ortalamasina sahip olduklar ifade 4,39 ile “hizmetin taahhiit
edildigi sekilde verilmesi” iken, en diisiik beklenti ortalamasina sahip olduklan ifade
ise 3,26 ile “personelin miisterilere isimleriyle hitap etmesi” idi. Miisterilerin en
yiiksek algilama ortalamasina sahip olduklan ifade 3,85 ile “otelin giivenilir bir
isletme olmasi”, en diisiik algilama ortalamasina sahip olduklar1 ifade ise 3,00 ile

“personelin miisterilere isimleriyle hitap etmesi” ifadesiydi.

Algilama ve beklenti ortalamalar1 arasindaki farklara iliskin genel bir
degerlendirme yapildiginda, 30 ifadenin 29’unda miisteri algilamalarinin
beklentilerinin altinda kaldigi goriilmektedir. En biiyliik fark “hizmetin hizh
sunulmas1” ifadesinde (-0,83), en diisiik fark ise “personelin miisterileri ¢ekicilikler
ve aligveris imkénlar1 gibi konularda bilgilendirmesi” ifadesinde (-0,10)
gerceklesmistir. Miisteri beklentilerinin karsilandigi tek ifade “otelde kongre,
seminer vb. icin gerekli donanimin bulunmas1” ifadesidir. Ote yandan, algilama ve

beklentiler arasindaki farklarin bir ifade disinda anlamli (p<0,005) oldugu
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goriilmektedir. Bu nedenle, sifir hipotezi reddedilerek alternatif hipotez kabul

edilmektedir.

Tablo 18:Miisterilerin Hizmet Kalitesine iliskin Algilama ve Beklentileri Arasindaki Farklar

No Ifadeler Miisteri Miisteri Ort. t degeri Anlaml.
Alg. Ort. Bekl.Ort Farki Diizeyi
M @ (1-2)

1 3,38 3,59 -0,21 -2,40 0,05%*
Otel binasinin ¢ekici olmasi

2 3,28 3,62 -0,34 -3,62 0,00*
Yesil alanlarin bakimi ve
korunmast

3 3,37 3,35 0,02 0,18 0,01%*

Otelde kongre, seminer vb.
icin gerekli donanimin olmasit

4 3,56 4,12 -0,56 -6,63 0,00*
Personelin temiz ve bakimli
olmasi

5 3,63 4,16 -0,52 -6,14 0,00%*
Personelin isini yaparken
giiliimsemesi

6 3,58 3,76 -0,17 -1,73 0,00%*

Otelin ve yakin ¢evresinin iyi
aydinlatilmig olmasi

7 3,68 3,80 -0,12 -1,12 0,26
Otelde sigara icilebilecek
yeterli alan bulunmasi

8 3,85 4,35 -0,49 -4,95 0,00%
Otelin giivenilir bir isletme
olmasi

9 3,60 4,39 -0,79 -7,81 0,00*
Hizmetin taahhiit edildigi
sekilde verilmesi

10 3,57 4,30 -0,72 -7,55 0,00%*
Hizmetin ilk seferde dogru
verilmesi

11 Odalardaki arag-gereglerin 3,55 4,28 -0,73 -7,27 0,00%*
diizeni

12 3,66 4,22 -0,55 -6,00 0,00*

Kayitlarin dogru tutulmasi ve
muhafaza edilmesi

13 3,65 3,97 -0,31 -2,88 0,00*
Giivenilir mesaj ve uyandirma
servisi

14 3,64 4,28 -0,64 -7,05 0,01*
Hizmetin zamaninda
sunulmasi
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15 3,38 4,21 -0,83 -7,96 0,00*
Hizmetin hizli sunulmasi

16 3,28 3,97 -0,68 -6,05 0,00*
Personelin hizmet vermeye
istekli olmasi

17 3,22 3,88 -0,65 -5,25 0,00%*
Personelin miisteri sorunlarini
¢ozmek i¢in hizli hareket
etmesi

18 Personelin miigterileri otel 3,09 3,53 -0,44 -3,44 0,00*
aktiviteleri hakkinda
bilgilendirmesi

19 3,05 3,27 -0,22 -1,66 0,00*
Personelin kararsiz miisterilere
cesitli tavsiyelerde bulunmasi

20 3,60 3,95 -0,34 -3,04 0,00*
Personelin miigterilere giiven
vermesi

21 3,22 3,60 -0,38 -3,00 0,00*
Personelin miisteri sorunlarina
cevap icin gerekli bilgi
birikimi

22 3,17 3,85 -0,67 -5,43 0,00*
Personelin miisterileri
basindan atma izlenimi
yaratmamasi

23 3,38 3,59 -0,20 -1,73 0,00*
Personelin bilgi ve uzmanlhigt

24 Personelin miisterileri 3,17 3,27 -0,10 -0,79 0,00*
cekicilikler ve aligveris
imkanlar1 konusunda
bilgilendirmesi

25 3,49 3,60 -0,11 -0,95 0,00*
Personelin miisterilere bireysel
ilgi gostermesi

26 3,00 3,26 -0,26 -1,85 0,06*
Personelin miisterilere
isimleriyle hitap etmesi

27 3,76 4,32 -0,56 -5,38 0,00*
Personelin kibar ve saygili
olmasi

28 3,05 3,68 -0,62 -4,87 0,00*
Personelin miisterilerin baz1
ihtiyaglarimi 6nceden anlamast

29 3,50 4,27 -0,77 -8,17 0,00*
Otelin stres ve yorgunlugu
unutturmasi

30 3,66 4,36 -0,70 -6,91 0,00*

Miisterilerin kendilerini rahat
ve huzurlu hissetmeleri
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Miisterilerin SERVQUAL ya da benzeri Olceklerdeki ifadelere verdikleri
cevaplar ile genel olarak hizmetin kalite diizeyi ve hizmetten memnun kalip kalmama
durumu gibi tek sorulara verdikleri cevaplar arasinda c¢eliski olabildigi
belirtilmektedir (Smith, 1995;265). Ayn ¢eliskinin yoneticiler i¢in de s6z konusu
olabilecegi aciktir. Bu nedenle, asagida genel hizmet kalitesi ve genel miisteri
memnuniyetine iligkin yonetici ve miisteri algilamalar1 karsilastirilarak, sozii edilen

celiskinin var olup olmadig da belirlenmistir.

3.15. Otellerdeki Genel Hizmet Kalitesine ve Genel Miisteri Memnuniyetine

Iliskin Analiz Bulgular:

3.15.1. Genel Hizmet Kalitesine iliskin Miisteri ve Yonetici Algilamalar

Tiirk miisterilerin kaldiklar1 otellerde kendilerine sunulan hizmetin genel
kalitesine iliskin degerlendirmeleri incelendiginde (Tablo 19), yarisina yakininin
(%46) aldig1 hizmeti “orta” diizeyde degerlendirdigi goriilmektedir. Miisterilerin
%34 gibi onemli bir kesimi ise hizmeti “iyi” seklinde degerlendirmistir. Otellerin
kendilerine sundugu hizmetin “koti” oldugunu soyleyen miisterilerin orani ise

%11’ dir.

Miisteriler acisindan, yukarida bahsedilen celiskinin tipik bir Orneginin
gecerli oldugunu soylemek miimkiindiir. Ciinkii; hatirlanacag gibi, 30 ifadenin
29’unda miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar1  beklentilerinin altinda
gerceklesmisti. Ancak, miisterilerin genel hizmet kalitesine iliskin soruya verdikleri
cevaplar bu duruma uymamaktadir. Soyle ki; miisterilerin toplam %40 gibi 6nemli
bir boliimii kaldiklar1 otellerdeki genel hizmet kalitesi diizeyini “iyi” ve “gok iyi”

seklinde degerlendirmistir.
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Tablo 19: Miisterilere Gore Otellerdeki Hizmetin Genel Kalitesi

Genel Kalite Frekans Yiizde (%)
Cok kotii 5 3
Kotii 19 11
Orta 78 46

Iyi 57 34
Cok iyi 10 6
Total 169 100

Tablo 20’ye gore, otel yoneticilerinin otel tarafindan Tiirk miisterilere
sunulan hizmetin genel kalitesine iliskin degerlendirmeleri “iyi” ve “cok iyi”
seceneklerinde yogunlagsmaktadir. Yoneticilerin yaklasik %60’ 1na gore calistiklan
otel Tiirk miisterilere iyi diizeyde hizmet verirken, %26’sina gore ¢ok iyi hizmet
vermektedir. Bu iki secenegin toplam oran1 %85’tir. Ote yandan, calistiklar1 otelin
Tiirk miisterilere “orta” diizeyde hizmet verdigini belirten yoneticilerin orani ise
%14’tir. Bu rakamlardan hareketle, oteldeki hizmetin genel kalitesi konusunda
yonetici ve miisterilerin kesinlikle ayni fikirde olmadiklarim sdylemek miimkiindiir.
Asagida, iki tarafin algilamalar1 arasindaki farklarin anlamli olup olmadiginin

tespitine yonelik t testi sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 20:Yoneticilere Gore Otellerin Tiirk Miisterilere Sundugu Hizmetin

Genel Kalitesi

Genel Kalite Frekans Yiizde (%)
Kotii 1 1
Orta 22 14

Iyi 92 59
Cok iyi 40 26
Toplam 155 100

Smith (1995) tarafindan belirtilen celiskinin yoneticiler acisindan gecerli

olmadig1 anlagilmaktadir.

yoneticiler 30

ifadeden yalmizca 11’inde

miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin karsilanamadigini, kalan 19 ifadede bu
beklentilerin asildigini diisiinmektedir ve bu sonug, yoneticilerin miisterilere sunulan
hizmetin genel kalitesine iliskin soruya verdikleri cevaplar ile paralellik
gostermektedir. Yoneticilerin toplam %85°1 miisterilere “iyi” ve “cok iyi” diizeyde

hizmet verildigini ifade etmislerdir.
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Oteller tarafindan sunulan hizmetin genel kalite diizeyine iliskin yonetici ve

miisteri algilamalarinin karsilagtirilmasina yonelik hipotezler ise su sekildedir:

Ho,=Y0netici ve miisterilerin genel hizmet kalitesi algilamalar arasinda fark yoktur.

Hs=Yo0netici ve miisterilerin genel hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda fark vardir.

Hizmetin genel kalite diizeyine iliskin y&netici ve miisteri algilamalarinin
karsilagtirilmasina yonelik bagimsiz iki orneklem igin t testi sonuglart Tablo 21°de
goriilmektedir. Yonetici algilamalarinin miisteri algilamalarina gore yiiksek oldugu
goriilmektedir. Hem varyanslarin esit olmast hem de esit olmamas1 varsayimlari igin
iki uclu sig. degeri ,000 oldugundan analiz yorumlan iki secenek icin de aynidir.
Miisteri ve yoneticilerin otellerdeki genel hizmet kalitesine iliskin algilama
ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir. Sifir hipotezi (H,) reddedilerek alternatif

hipotez (Hs) kabul edilmektedir.

Tablo 21: Yonetici ve Miisterilerin Genel Hizmet Kalitesi Algilamalarma iliskin

t Testi

Varyanslarin Esitligi Icin Ortalamalarin Esitligi Icin t
Levene Testi Testi
Kim Say1 | Ort. F Sig. t Sig. Ort. fark
(iki uglu)

Oteldeki | Miisteri | 169 3,28 | Varyanslar | 17,532 | ,000 | -9,673 ,000 -0,82
hizmetin | Yonetici | 155 | 4,10 esit

genel Varyanslar -9,787 ,000 -0,82
kalitesi* esit degil

*1:Cok diisiik, 2:Diisiik, 3.Orta, 4:Yiiksek,5:Cok yiiksek

Hizmetin genel kalite diizeyine iliskin yoOnetici ve miisteri algilamalar
aragtirmanin yapildigi otellerin yildiz sayilar1 bakimindan da farklilik gostermektedir.
Tablo 22’de goriildiigii gibi, miisterilere gore dort ve bes yildizli otellerdeki hizmet
kalitesi ti¢ yildizli otellere gore daha yiiksektir. Dort ve beg yildizli oteller arasinda
genel hizmet kalitesi diizeyi bakimindan 6énemli bir fark yoktur. Ancak, bu noktada

dikkate deger bir konu; miisterilerin dort yildizli otellerdeki hizmet kalitesi
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algilamalarimin ~ (3,50) bes yildizli otellerdeki hizmet kalitesine iligkin

algilamalarindan (3,35) daha yiiksek olmasidir. Yoneticilere gore de dort ve bes
yildizli otellerdeki hizmet kalitesi ii¢ y1ldizl otellere gore daha yiiksektir. Dort ve bes
yildizli oteller arasinda genel hizmet kalitesi diizeyi bakimindan fark yoktur.
Miisterilere benzer sekilde yoneticilerin de dort yildizli otellerdeki hizmet kalitesi
algilamalart bes yildizli otellerdeki hizmet kalitesine iliskin algilamalarindan
yiiksektir. Ancak, buradaki fark 0,01 gibi ¢ok kiiciik bir orandadir. Tablo 22’de
goriildiigii gibi, yoneticilere gore dort yildizli otellerdeki genel kalite ortalamasi 4,22
iken, bes yildizli otellerdeki genel kalite ortalamasi 4,21°dir. Sonug olarak, hizmetin
genel kalitesine iliskin miisteri ve yonetici algilamalart otellerin yildiz sayilarn
bakimindan paralellik gostermekle birlikte, yOnetici

algilamalart  miisteri

algilamalarina gore oldukga yiiksektir.

Tablo 22: Genel Hizmet Kalitesinin Otellerin Yildiz Sayilarina Gére Durumu

Yonetici Miisteri
Otelin Yildiz | Anket | Genel Kalite | Otelin Yildiz Anket Genel
Sayist Sayist Ortalamasi Sayist Sayist Kalite
Ortalamasi
Ug Yildizlh 45 3,82 Ug Yildizli 52 2,94
Dort Yildizhh 59 4,22 Dort Yildizhi 61 3,50
Bes Yildizli 51 4,21 Bes Yildizli 56 3,35

3.15.2. Genel Miisteri Memnuniyetine liskin Miisteri ve Yonetici

Algilamalar

Tiirk miisterilerin kaldiklar1 otellerde kendilerine sunulan hizmetten
memnun kalip kalmadiklarina iliskin diisiinceleri incelendiginde (Tablo 23), yarisina
yakininin (%47) memnun kaldigi, yaklasik %28 gibi 6nemli bir kisminin ise
memnun kalmadig anlagilmaktadir. Miisterilerin %10’u kararsiz oldugunu, %8’i
hizmetten kesinlikle memnun kalmadigim ifade ederken, kesinlikle memnun

oldugunu belirten miisterilerin oran1 da %7’ dir.
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Tablo 23: Miisterilerin Otellerde Sunulan Hizmetten Memnun Kalma Durumu

Memnuniyet Frekans Yiizde (%)
Kesinlikle Memnun Kalmadim 14 8
Memnun Kalmadim 48 28
Kararsizim 16 10
Memnun Kaldim 80 47
Kesinlikle Memnun Kaldim 11 7
Toplam 169 100

Tablo 24’teki bilgilerden hareketle, yoneticilere gore Tiirk miisterilerin bilyiik
bir kismi kaldiklarn otelden memnun ayrilmaktadir. Ciinkii; yoneticilerin yarisindan
fazlast (%56) bu soruya “memnun kaldilar” geklinde yanit verirken, %27’si ise
“kesinlikle memnun kaldilar” seklinde yanit vermistir. Bu iki secenegin toplam
icindeki payr %83’tiir ve yoneticilere gore Tiirk miisterilerin biiyiik bir kisminin
kaldiklar1 otelden memnun ayrildiklar1 anlamina gelmektedir. Oysa, Tablo 23 ve
Tablo 24’teki bilgiler birlikte degerlendirildiginde, iki grubun algilamalar arasinda
farklar oldugu dikkat ¢ekmektedir. S6z konusu farkin anlamli olup olmadigini

belirlemeye yonelik hipotezler ve t testi sonuglar1 asagidadir.

Tablo 24: Yoneticilere Gore Tiirk Miisterilerin Hizmetten Memnun Kalma

Durumu
Memnuniyet Durumu Frekans Yiizde (%)
Kesinlikle Memnun Kalmadilar 4 3
Memnun Kalmadilar 10 6
Kararsizim 12 8
Memnun Kaldilar 87 56
Kesinlikle Memnun Kaldilar 42 27
Toplam 155 100,0

Ho=Miisteri memnuniyeti konusundaki yonetici ve miisteri algilamalar1 arasinda fark
yoktur.
He= Miisteri memnuniyeti konusundaki yonetici ve miisteri algilamalar arasinda fark

vardir.

137



Tablo 25’ten anlasildign gibi, genel miisteri memnuniyeti konusundaki
yonetici ve miisteri algilama ortalamalar1 arasinda da anlamh fark vardir. Ciinkii,
miisteri algilamalarn ile yoOnetici algilamalan arasinda -0,83 oraninda bir fark
cikmigtir. Yoneticiler genel hizmet kalitesi algilamalarinda oldugu gibi, miisterilerin
aksine miisteri memnuniyetinin daha yiiksek oldugunu diisiinmektedirler. Bu

sonuctan hareketle, alternatif hipotez kabul edilmektedir.

Tablo 25:Miisteri Memnuniyeti Konusundaki Yonetici ve Miisteri

Algillamalarina iliskin t Testi

Varyanslarin Esitligi I¢in Ortalamalarin Esitligi Igin t
Levene Testi Testi
Kim Sayt | Ort. F Sig. t Sig. Ort. farki
(iki uglu)
Otelden | Misteri | 169 | 3,15 | Varyanslar | 48,965 | ,000 -7,146 ,000 -0,83
memnun | YoOnetici | 155 | 3,98 esit
kalma Varyanslar -7,216 ,000 -0,83
diizeyi* esit degil

*1:Cok diisiik, 2:Diisiik, 3.Orta, 4:Yiiksek,5:Cok yiiksek

3.16. Otel isletmelerindeki Hizmet Kalitesinin Miisterilerin Demografik ve

Diger Bazi Ozelliklerine Gore Degisiminin Analizi

Bu kapsamda, otellerdeki genel hizmet kalitesi diizeyi bagimhi degisken,
seyahat amaci, daha once aym otelde kalip kalmama, aym oteli tekrar tercih etme
niyeti gibi degiskenler ile miisterilerin demografik 6zellikleri bagimsiz degisken
olarak alinmistir. Dolayisiyla, miisterilerin bagimhi degiskene verdikleri cevaplarin
bagimsiz degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir. Ancak,
yalnizca anlamli sonug ¢ikan analizlere yer verilmistir. S6z konusu analizlere yonelik

olarak gelistirilen hipotezler ile analiz sonug¢lar1 asagidaki gibi siralanabilir:
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Ho-Miisterilerin genel hizmet kalitesine iliskin algilamalar1 daha 6nce aymi otelde

kalip kalmadiklarina gore farklilik gdstermemektedir.

H;-Miisterilerin genel hizmet kalitesine iliskin algilamalar1 daha 6nce ayni otelde

kalip kalmadiklarina gore farklilik géstermektedir.

Tablo 26’da miisterilerin daha 6nce ayni otelde kalma durumlar ile otellerde
sunulan hizmetin genel kalitesi arasindaki iliskiyi gosteren t testi sonuclar
goriilmektedir. Ortalamalar arasinda anlaml fark oldugundan (sig. 0,010) H; hipotezi
(alternatif hipotez) kabul edilmektedir. Daha 6nce aym otelde kaldigin1 beyan eden
miisterilerin genel hizmet kalitesi algilamalar1 (3,50), otele ilk kez gelen miisterilerin

algilamalarindan (3,15) yiiksektir.

Tablo 26: Genel Hizmet Kalitesi ile Daha Once Aym Otelde Kalma Durumu

Arasindaki t Testi
Varyanslarin Esitligi Icin Ortalamalarin Esitligi Icin t
Levene Testi Testi
Daha Say1 | Ort. F Sig. t Sig. Ort. fark
once (iki uglu)
otelde
kalma

Oteldeki Evet 66 | 3,50 | Varyanslar | 0,124 | 0,726 | 2,599 | 0,010 0,35

hizmetin esit
genel Hayir 102 | 3,15 | Varyanslar 2,629 0,010 0,35
kalitesi esit degil

Ho-Miisterilerin genel hizmet kalitesine iliskin algilamalar1 otele kaginci kez

geldiklerine gore farklilik gostermemektedir.

Hs- Miisterilerin genel hizmet kalitesine iligkin algilamalar1 otele kaginci kez

geldiklerine gore farklilik gostermektedir.
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Miisterilerin genel hizmet kalitesine iliskin algilamalar ile otele kaginci kez
geldikleri arasindaki iliskiye yonelik t testi sonuclari Tablo 27°de goriilmektedir. Sig.
degeri 0,012 oldugundan ortalamalar arasindaki fark anlamlidir. Bu nedenle Hs
hipotezi kabul edilmektedir. Ortalamalar incelendiginde ayn1 otelde tigiincii ve iizeri
kez kalan miisterilerin algilamalarinin (3,82) ikinci kez kalanlarin algilamalarina

(3,27) gore daha olumlu oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 27: Genel Hizmet Kalitesi ile Otele Kacinc1 Kez Gelindigi Arasindaki t
Testi

Varyanslarin Esitligi I¢in Ortalamalarin Esitligi Igin t

Levene Testi Testi
Otele Sayt | Ort. F Sig. t Sig. Ort. farki
kaginci (iki uglu)

gelis
Oteldeki | Tkinci 43 3,27 | Varyanslar | 0,283 | 0,587 | -2,68 0,009 -0,55
hizmetin esit

genel Ugiincii | 23 3,82 | Varyanslar -2,611 | 0,012 -0,55

kalitesi | ve tizeri esit degil

Ho-Miisterilerin genel hizmet kalitesine iligkin algilamalan oteli tekrar tercih

niyetlerine gore farklilik gostermemektedir.

Ho-Miisterilerin genel hizmet kalitesine iligkin algilamalan oteli tekrar tercih

niyetlerine gore farklilik gostermektedir.

Miisterilerin genel hizmet kalitesine iliskin algilamalar ile aym oteli tekrar
tercih edip etmeyeceklerine iligkin t testi sonuglart Tablo 28’de goriilmektedir.
Tablo’dan anlagildig1 iizere, miisterilerin genel hizmet kalitesine iliskin diisiinceleri
tekrar tercih niyetlerine gore anlamli farklibik (sig. 0,000) gostermektedir.
Dolayisiyla, Hy hipotezi reddedilerek Hg hipotezi kabul edilmektedir. Aym oteli
tekrar tercih etme niyetinde olan miisteriler, tekrar tercih etmeyi diisiinmeyenlere
gore daha yiiksek algilamaya sahiptir ve iki grubun ortalamalar1 arasinda 6nemli fark

(1,09) bulunmaktadir.
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Tablo 28: Genel Hizmet Kalitesi ile Tekrar Tercih Niyeti Arasindaki t Testi

Varyanslarin Esitligi Icin Ortalamalarin Esitligi Icin t

Levene Testi Testi
Tekrar | Sayt | Ort. F Sig. t Sig. Ort. farki
tercih (iki uclu)
Oteldeki Evet 89 3,78 | Varyanslar | 0,079 | 0,779 | 10,397 | 0,000 1,09
hizmetin esit
genel Hayir 75 2,69 | Varyanslar 10,381 | 0,000 1,09
kalitesi esit degil

Ho-Miisterilerin genel hizmet kalitesine iliskin algilamalan oteli bagkalarina tavsiye

etme niyetlerine gore farklilik gostermemektedir.

Hjo-Miisterilerin genel hizmet kalitesine iliskin algilamalar oteli bagkalarina tavsiye

etme niyetlerine gore farklilik gostermektedir.

Tablo 29’daki bilgilerden hareketle, genel hizmet kalitesi ile bagkalarina tavsiye
niyeti arasinda anlamli bir fark (sig. 0,000) oldugu sdylenebilir. Bu nedenle, Hy
hipotezi reddedilerek Hjo hipotezi kabul edilmektedir. Tatil doniisiinde oteli
cevresine tavsiye edecegini ifade eden miisterilerin kalite algilamalar1 (3,76) tavsiye

etmeyi diisiinmeyen miisterilerin algilamalarina (2,73) gore oldukga yiiksektir.

Tablo 29: Genel Hizmet Kalitesi ile Bagkalarina Tavsiye Niyeti Arasindaki t
Testi

Varyanslarin Esitligi I¢in Ortalamalarin Esitligi Igin t

Levene Testi Testi
Oteli Say1 | Ort. F Sig. t Sig. Ort. fark
tavsiye (iki uglu)

etme

Oteldeki Evet 89 3,76 | Varyanslar | 0,013 | 0,909 | 9,753 0,000 1,03

hizmetin esit
genel Hayir 79 2,73 | Varyanslar 9,758 0,000 1,03
kalitesi esit degil
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3.17.0tellerdeki Genel Hizmet Kalitesinin Yoneticilerin Demografik

Ozelliklerine Gore Degisiminin Analizi

Otellerdeki genel hizmet kalitesi diizeyi bagimli degisken, yoneticilerin
demografik ozellikleri (cinsiyet, 6grenim durumu gibi) bagimsiz degisken olarak
belirlenmistir. Yapilan analizler sonunda yalmizca genel hizmet kalitesi ile
yoneticilerin otellerdeki calisma siireleri arasinda anlamli iliski ¢ikmistir. Bu
nedenle, s6z konusu analiz sonuglarina yer verilmistir. Gelistirilen hipotezler ile

analiz sonuglart asagida yer almaktadir.

Ho-Yoneticilerin genel hizmet kalitesine iliskin algilamalar1 otellerdeki calisma

siirelerine gore farklilik gostermemektedir.

H;=Yoneticilerin genel hizmet kalitesine iligkin algilamalar1 otellerdeki caligma

siirelerine gore farklilik gostermektedir.

Genel hizmet kalitesi ile yoneticilerin otellerde calisma siireleri arasindaki
iligkiyi gosteren tek yonli ANOVA testi sonuglart Tablo 30°da bir arada yer
almaktadir. Varyanslarin homojenligi testine gore sig. degeri 0,05’ten biiyiik (0,370)
oldugu icin varyanslar homojendir. Tablo’da “ANOVA” kismindaki sig. degeri
0,05’ten kiiciik (0,00) oldugu icin ise gruplar arasinda anlamli fark vardir. Bu
nedenle, alternatif hipotez (H;;) kabul edilmektedir. Tablo’daki “coklu
karsilastirmalar” kismina bakildiginda farkin hangi gruplardan kaynaklandigi

konusunda su sonuclara ulasilmaktadir:

e Ayni otelde bir yildan az siiredir g¢aligmakta oldugunu beyan eden
yoneticilerin genel kalite algilamalari, bes y1l ve daha uzun siiredir ¢aligmakta
oldugunu beyan eden yoneticilere gore daha diisiiktiir. Ayn1 otelde bir yildan
beri gorev yapmakta oldugunu sdyleyen yoneticilerin algilamalar1 otelde bes
yil ve daha uzun zamandir gorev yapan yoneticilere kiyasla diisiiktiir. Aym
otelde iki yildir gorev yapmakta oldugunu ifade eden yoOneticilerin

algilamalar da ayn1 sekilde bes yil ve daha uzun siiredir gérev yapanlara gore
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diistiktiir.

Tablo 30:Genel Hizmet Kalitesi ile Yoneticilerin Otellerdeki Calisma Siireleri

Arasindaki ANOVA Testi

Tanimlayict Istatistikler

Otelde Calisma Siiresi Say1 Ortalama
Genel Kalite Bir Yildan Az 18 3,72
Bir Y1l 21 3,85
Iki Y1l 31 3,96
Ug Yil 17 4,05
Dort Y1l 15 4,06
Bes Y1l ve Uzeri 52 4,44
Varyanslarin Homojenligi Testi
Genel Kalite Levene Istatistigi Sig.
1,087 0,370
ANOVA
Genel Kalite
F Sig.
5,764 0,000
Coklu Karsilagtirmalar
Genel Kalite
Tukey HSD
(D Otelde galigma siiresi (J) Otelde ¢alisma siiresi Ort. Farki (I-]) Sig.
Bir yildan az bes yil ve tizeri -0,72* 0,000
Bir y1l bes yil ve tizeri -0,59* 0,003
Iki y1l bes yil ve iizeri -0,48* 0,009
Bes yil ve tizeri bir yildan az 0,72* 0,000
bir yil 0,59%* 0,003
iki y1l 0,48%* 0,009

*:Ortalama farki 0,05 diizeyinde anlamli.
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SONUC VE ONERILER

Izmir’deki ii¢, dort ve bes yildizli otel isletmelerindeki hizmet kalitesinin Tiirk
miisterilerin ve yoneticilerin bakis ac¢isindan degerlendirilmesi amaciyla hazirlanan
bu calisma iki asamali olarak gerceklestirilmistir. ilk asamada, calismanin teorik
cercevesini olusturan kavramlarin agiklanmasi, dzelliklerinin vurgulanmasi ve teorik
cercevenin ortaya konmasi icgin literatiir taramasi yoluyla ikincil veriler elde
edilmistir. Boylece, calismanin ilk iki boliimii kaleme almmistir. Ikinci asamada, ilk
asamada elde edilen bulgular 1s181nda alan arastirmasi yapilmis, birincil verilerin

analizi gerceklestirilerek ¢caligmanin {i¢iincii boliimii yazilmistir.

Alan arastirmasinda miisteri ve yoneticilere iligkin veriler yapilandirilmig
anket formlar1 (6l¢iim arac1) kullamlarak toplanmistir. Olgiim araci temel olarak
SERVQUAL Olgegi’ne benzemekle birlikte, aralarinda énemli farkliliklar vardar.
Ornegin; olciim araci1 otel isletmelerinde hizmet kalitesinin 6lciilmesine yonelik
benzer olgeklerden faydalanmilarak 30 ifadeye c¢ikarilmistir. Ayrica, SERVQUAL’e
yoneltilen elestirilere cevap vermek amaciyla Parasuraman vd. (1991a, 1991b, 1994)
tarafindan Olcek’te gerceklestirilen ve ikinci boliimde ayrtili olarak iizerinde
durulan degisikliklere yer verilmemistir. Bu ¢ercevede, beklenti ifadelerinde yapilan
degisiklik hizmet kalitesini yalmzca biiyiik Olgekli isletmeler ile 6zdeslestirdigi
(Robinson, 1999) icin dikkate alinmamistir. Yeterli goriilen ve arzu edilen hizmet
arasindaki farkin cevaplayicilar tarafindan tam anlamiyla anlasilamamasi (Caruana
vd. 2000) ve otel miisterilerinin karsilastirma standardi olarak dort farkli beklenti
cesidi kullanabilmeleri (Yoon ve Ekinci, 2003) nedeniyle de beklentiler ile ilgili

ayirima yer verilmemistir.

Anket uygulamasi dnemli 6l¢iide karsilikli goriisme yoluyla bizzat arastirmaci
tarafindan yiiriitillerek anket sorularinin igerigi, anlagilirligi gibi konularda sorun
olup olmadig tespit edilmeye ve olasi sorunlar zamaninda giderilmeye caligilmistir.
Ayrica, anket verileri On testten gecirilerek (pilot calisma) kullanilan Ol¢iim
araglariin gecerlilik ve giivenilirligi sorgulanmistir. Olciim araglarinin gegerlilik ve

giivenilirligi bakimimdan sorun olmadigi sonucuna varimistir. Birincil verilerin
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analizi asamasinda, oncelikle tanimlayici istatistikler bazinda demografik verilerin
frekans ve ylizde (%) dagilimlar incelenmistir. Sonra, uygun istatistiksel teknikler
(glivenirlilik analizi, t testi, varyans analizi gibi) kullanilarak elde edilen bulgular

degerlendirilmistir.

Asagida, alan arastirmasina iliskin genel bilgiler ile yonetici ve miisteri
verilerinin analizi sonucu elde edilen bulgular 6zetlenmektedir. S6z konusu bulgular
1s18inda otel isletmelerine ve gelecekteki benzer arastirmalara yonelik Oneriler

sunulmaktadir.

e Bulgularin kalitesi agisindan bir ve iki yildizli otel isletmeleri uygulama
disinda birakilmistir. Aragtirmanin yapildigi dénemde Izmir il merkezi ile
Cesme, Menderes, Selcuk gibi ilgelerde bulunan ii¢, dort ve bes yildizh
otel sayis1 toplam1 63’tiir. Bu otellerden 34’ii ii¢ yildizli, 20’si dort yildizh
ve 9’u da bes yildizlidir.

® Arastirma, uygulamay1 kabul eden toplam 47 otelde gerceklestirilmistir.
Bu otellerin 22’si ii¢ yildizli, 16’s1 dort yildizli ve 9’u da bes yildizhidir.
Bu otellerde toplam 212 yonetici anketi ve 215 miisteri anketi
uygulanmistir. Yonetici anketlerinin 155’1, miisteri anketlerinin ise 169’u
kullanilabilir sekilde geri alinmistir. Dolayisiyla, yonetici anketlerinin geri
doniis orant %73, miisteri anketlerinin geri doniis orani %78 olarak

gerceklesmistir.

® Alan arastirmasinda 6zellikle yeterli yonetici anketi elde edebilmek igin
veri toplama siirecinde degisik yontemler kullanmilmigtir. YOnetici
anketlerinin yaklasik iicte ikisi (%63) otele birakip belirli bir siire sonra
geri alma seklinde uygulanmistir. Yaklasik iicte biri (%31) karsilikhi
goriisme yoluyla ve ¢ok az bir oranmi (%6) da faks yoluyla geri alinmistir.
Miisteri anketlerinin biiyiik bir kism1 (%72) karsilikli goriisme yoluyla,
kalan kismi (%28) ise otele birakip belirli bir siire sonra alma seklinde

toplanmastir.
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® Anket uygulamasina katilan yoneticilerin %?22’si onbiiro miidiirii, %14’
kat hizmetleri midiirii ve %12’si yiyecek-icecek miidiiriidiir. Genel
miidiirlerin oran1 %7 iken, Onbiiro seflerinin oram %5’tir. “Diger”
secenegi toplam icerisinde %26’lik bir paya sahiptir ve otellerin cesitli

departmanlarinda ¢aligsan yoneticilerden olugmaktadir.

® Yoneticilerin otellerde ¢calisma siireleri bakimindan birinci sirada yaklagik
%33’liikk pay ile bes yil ve iizeri aym otelde calismakta olan yoneticiler
gelmektedir. Iki yildir ayni otelde calisan yoneticiler %20 ile ikinci, bir
yildir aynmi otelde ¢aligmakta olan yoneticiler ise yaklasik %14’liik pay ile

ticlincii sirada yer almaktadir.

® Anket wuygulamasina katilan yoneticilerin agirhikli olarak erkek
yoneticilerden olustugu anlasilmaktadir. Yoneticilerin %65°1 erkek iken,

kalan %35°1 ise bayan yoneticilerdir.

® Yoneticilerin yaslarina gore dagilimi incelendiginde, 34-41 yas grubunda
bulunan yoneticilerin oram1 %40, 26-33 yas grubundaki yoneticilerin orani
ise %38’dir. Bu iki grubun toplam i¢indeki payr %78 oldugundan,

yogunlagsmanin bu iki grupta oldugu goriilmektedir.

® Yoneticilerin 6grenim durumlarina gore dagiliminda ilk sirada %40 ile
lisans mezunlari, ikinci sirada %32 ile lise mezunlan ve tigiincii sirada

%18 ile onlisans mezunlar1 bulunmaktadir.

e Otel yoneticilerine gore, arastirmanin yapildigi otellerin 31’inde (%72)
kalite yonetimine (ISO 9001, TKY gibi) iliskin herhangi bir calisma
yokken, yalmizca 12’sinde (%28) vardir. Kalite yonetim c¢alismalarinin
otellerin yildiz sayilarina gore degisimine bakildiginda, bu yonde ¢alismasi
olan dort yildizli otel sayis1 dort, bes yi1ldizli otel sayisi1 sekizdir. Arastirma
kapsamindaki ii¢ yildizli otellerde kalite yonetimine yonelik herhangi bir

calisma olmamasi ise dikkat ¢ekicidir.
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e Bu sonuclar bes yildizli oteller agisindan son derece olumlu olmakla
birlikte, dort ve ozellikle ii¢ yildizli oteller acisindan ayni seyi sOylemek
miimkiin degildir. Giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda miisteri
beklentilerine uygun kalitede hizmet vermek isteyen otel isletmeleri icin
bu tiir uygulamalar son derece 6nemlidir. Bu nedenle, otellerin kisa vadeli
cikarlart bir kenara birakip bu uygulamalarin 6nemini kavramalar ve en
kisa siirede hizmet kalitesi yonetimine yonelik calismalara baslamalar

gerekmektedir.

e Miisterilerin 6nemli bir boliimiiniin (%66) bagimsiz olarak seyahat ettikleri
goriilmektedir. Seyahatlerinde paket turu tercih eden Tiirk miisterilerin

orani ise %34’tir.

* Tatil-eglence amaciyla seyahat eden miisterilerin oran1 yaklasik %47, is
amaciyla seyahat eden miisterilerin orani ise yaklasik %46’dir. Bu iki
grubun toplam igindeki payr %93’e ulagsmaktadir. Dolayisiyla, anket
uygulamasina katilan miisterilerin ¢ok biiyiik bir boliimii bu iki amagla

tatile ¢ikmiglardir.

e Miisterilerin %61’inin kaldiklar1 otele ilk kez geldikleri goriilmektedir.
Kalan %39 oranindaki miisteri ise daha once aym otelde kaldiklarini
belirtmistir. Daha 6nce aym otelde kaldigin1 sdyleyen miisterilerin %65°1
otelde ikinci kez kalmakta oldugunu belirtmistir. Ayn1 otelde {igiincii kez

kaldigim belirten miisterilerin oram %21’ dir.

® Miisterilerin otellerde konakladiklar1 siireler bakimindan yapilan
siiflandirmaya gore ilk sirada otelde bes giin ve iizeri siire kalan
miisteriler (%43), ikinci sirada otelde iic giin kalan miisteriler (%22),

iiclincii sirada otelde dort giin kalan miisteriler (%17) bulunmaktadir.

e Miisterilerin yaklagik yaris1 (%53) Izmir’e gelmesi durumunda tekrar ayni

otelde kalabilecegini, %44’ti ise tekrar aymi oteli tercih etmeyi
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diisiinmedigini ifade etmistir.

Miisterilerin yaklasik yarisi (%53) tatil doniisiinde kaldiklar1 oteli dost,
arkadas vb. cevrelerine tavsiye etmeyi diisiiniirken, %47’si tavsiye etmeyi

diisinmemektedir.

Miisterilerin agirlikli olarak erkeklerden olustugu goze carpmaktadir.
Erkek miisteriler %59 paya sahipken, miisterilerin %41’i bayanlardan

olusmaktadir.

Miisterilerin yaklasik tigte biri (%32) “26-33” yas grubunda, %27’si “34-
41” yas grubunda, %17’si “18-25” yas grubunda ve %15’ de “42-49” yas

grubunda yer almaktadir.

Miisterilerin %35’i lise mezunu, %34’ii lisans mezunu ve %17’si de

onlisans mezunudur.

Miisterilerin %31°1 serbest meslek sahibi, %23’ii memur ve %23’ii
iscilerden olugmaktadir. Ote yandan, %16 oraninda paya sahip olan
“diger” baghigt kapsaminda ise Ogrenci, Ogretmen, yayinevi sahibi,

organizatOr gibi ¢esitli meslek gruplarindan miisteriler bulunmaktadir.

Yonetici ve miisterilere yonelik Olceklerdeki veriler SPSS 13.0 programi

kullanilarak ayr1 ayr giivenilirlik testinden gecirilmis ve su sonuclara ulasilmistir:

Otel yoneticilerinin miisteri beklentilerine iliskin algilamalar ile otellerin
bu beklentileri ne derece karsilayabildikleri (otellerde sunulan hizmet
kalitesine iligkin algilamalar1) ile ilgili algilamalar1 arasindaki fark
degerlerinin giivenilirlik katsayis1 0,889 cikmistir. Dolayisiyla, yonetici

Olceginin oldukga giivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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e Otel miisterilerinin otellerdeki hizmet kalitesine iliskin algilamalar ile
beklentileri arasindaki fark degerlerine yapilan giivenilirlik analizi
sonucunda Olcegin giivenilirlik katsayist 0,915 ¢ikmistir. Bu nedenle,

miisteri 6lcegi de yiiksek giivenilirlige sahiptir.

Calismanin {igiincii  boliimiinde belirtilen nedenlerden dolay1, OSlgiim
araglarinin yapi gegerliliginin sitnanmasi1 amaciyla ayrica faktor analizi yapilmamastir.
S6z konusu nedenler kisaca; bazi ifadelerin beklenen boyutlara yiiklenmemeleri, ayni
anda birden fazla boyuta yiiklenmeleri ve dolayisiyla boyutlar arasinda yiiksek
etkilesim ¢ikmasidir. Ayrica, asil amaci yonetici ve miisteri algilamalarinin
karsilagtirilmast olan benzer bazi1 arastirmalarda da faktor analizine gerek

duyulmadig1 belirlenmistir.

Farkliliklarin incelenmesine yonelik analizlerde tek bir grubun (miisteri ya da
yonetici) ortalamalarn arasinda fark olup olmadigimi arastirmak igin bagimli-
eslestirilmis grup t-testi (paired-samples t-test) ve iki grup (yonetici ve miisteri)
arasinda ortalamalar acisindan fark olup olmadigim arastirmak igin, bagimsiz iki
grup t testi (independent-samples t-test) uygulanmistir. Ikiden fazla grup (ii¢, dort ve
bes yildizli oteller) arasinda ortalamalar acisindan fark olup olmadigini arastirmak

icin ise varyans analizi (ANOV A-analysis of variance) kullanilmistir.

e Miisterilerin en yiiksek beklenti ortalamasina sahip olduklar1 ifade 4,39
ile “hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi”, en diisiik beklenti
ortalamasina sahip olduklar ifade ise 3,26 ile “personelin miisterilere
isimleriyle hitap etmesidir”’. Miisterilerin en yiiksek algilama ortalamasina
sahip olduklar1 ifade 3,85 ile “otelin giivenilir bir isletme olmasi”, en
diisiik algilama ortalamasina sahip olduklar1 ifade ise 3,00 ile “personelin
miisterilere isimleriyle hitap etmesidir”. Buradan su sonuca ulasilabilir:
Miisteriler kendilerine sunulan hizmetin giivenilirligi ile ilgili yiiksek
beklentilere sahipken, kendilerine 6zel ilgi gosterilmesine fazla Snem
vermemektedirler. Miisterilerin en yiiksek algilama ortalamasina sahip

olduklar1 ifadenin giivenilirlik ile ilgili olmasi, en diisiikk algilama
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ortalamasina sahip olduklar1 ifadenin de kendilerine 6zel ilgi gosterilmesi
ile ilgili olmast oteller agisindan olumlu bir sonugtur. Ancak,
algilamalarin ~ beklentilerden  diisik  diizeyde kalmasi  miisteri

beklentilerinin istenen diizeyde karsilanamadigimi gostermektedir.

Olcegi olusturan 30 ifadenin 29’unda miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalar1 beklentilerinin altinda kalmistir. Dolayisiyla, Izmir’deki iic,
dort ve bes yildizli otellerde konaklayan Tiirk miisterilerin hizmet
kalitesine iligkin beklentileri karsilanamamistir. En biiyiik fark “hizmetin
hizli sunulmast” ifadesinde (-0,83), en diisiikk fark ise “personelin
miisterileri  ¢ekicilikler ve aligveris imkénlar1 gibi  konularda
bilgilendirmesi” ifadesinde (-0,10) gerceklesmistir.  Dolayisiyla,
miisterilerin otellerde kaldiklar1 siire boyunca kendilerine sunulan
hizmetin kalitesine iliskin yasadiklar1 en Onemli sorun hizmetin
zamaninda sunulamamasidir. Miisteri beklentilerinin karsilandigr tek
ifade ise “otelde kongre, seminer vb. icin gerekli donanimin bulunmasi”

ifadesidir.

Yoneticilerin miisteri beklentilerinin en yiiksek oldugunu diisiindiikleri
ifade “personelin kibar ve saygili olmas1” (4,47) iken; en diisiik beklenti
degerine sahip oldugunu diisiindiikleri ifade “personelin kararsiz
miigterilere cesitli tavsiyelerde bulunmasi” (3,35) ifadesidir. Dolayisiyla,
miisterilerin en diisiik beklenti ortalamasina sahip olduklari ifade empati
(duyarhlik) ile ilgili iken, yoneticiler tam tersine empati ile ilgili miisteri
beklentilerinin ¢ok yiiksek oldugunu diisiinmektedirler. Siiphesiz, otel
yoneticilerinin miigteri beklentilerine iliskin algilamalan ile miisterilerin
gercek beklentileri arasindaki bu fark, miisterilerin olumsuz kalite
algilamalarinin 6nemli nedenlerinden biridir. Ciinkii; oteller tarafindan
verilen hizmet biiyiik Olgiide yoneticilerin s6z konusu yanlis

algilamalarina gore sekillenmektedir.
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Miisteri beklentileri ile yoneticilerin bu beklentilere iliskin algilamalar
arasindaki farklarin biiyiikk bir ¢cogunlugu (24 tanesi) anlamli sonuglar
vermemesine ragmen, soz konusu farklarin ¢ok yiiksek olmamas1 dikkat
cekmektedir. Bu sonug, yoneticilerin miisteri beklentileri konusunda
kismen dogru algilamalara sahip olduklar1 seklinde yorumlanabilir.
Miisteri beklentileri ile yoneticilerin bu beklentilere iliskin algilamalar
arasindaki en biiyiik fark -0,33 ile “personelin miisterilere giiven vermesi”
ve “personelin miisterileri basindan atma izlenimi yaratmamasi”
ifadelerindedir. Miisteri beklentileri ile yoneticilerin bu beklentilere
iligkin algilamalar1 arasindaki en diisiik fark ise -0,01 ile ‘“hizmetin
taahhiit edildigi sekilde verilmesi” ve “odalardaki ara¢ gereclerin diizenli
olarak calismas1” ifadelerinde bulunmaktadir. Ancak, s6z konusu fark

anlamli ¢ikmamustir.

Otel yoneticilerinin miisteri beklentilerine iliskin algilamalar ile otellerin
bu beklentileri karsilaylp karsilayamadiklarina iligkin algilamalar
arasindaki farklar 30 ifadenin 17’sinde anlamli ¢cikmistir. Yoneticiler 30
ifadeden yalnizca 11’inde miisteri beklentilerinin karsilanamadigini, kalan
19 ifadede bu beklentilerin asildigimi diisiinmektedir. Hatirlanacagi gibi,
29 ifade acisindan miisteri algilamalar1 beklentilerinin altinda
gerceklesmisti. Dolayisiyla, yoneticiler miisteri beklentilerinin karsilanip

kargilanamadig1 konusunda miisterilerin aksine oldukg¢a iyimserdir.

Otel yoneticilerinin miisteri beklentilerine ve otellerin bu beklentileri
karsilaylp karsilayamadiklarina (otellerin  performanslarina) iligkin
algilamalar1 arasindaki en biiylik fark -0,32 ile “personelin miisterileri
basindan atma izlenimi yaratmamast” ifadesinde bulunmaktadir ve
anlamlidir. En diisiik fark ise -0,02 ile “hizmetin ilk seferde hatasiz

verilmesi” ifadesinde bulunmakla birlikte anlamli ¢ikmamustir.
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Biitiin ifadeler acgisindan miisterilerin otellerdeki hizmet kalitesine iliskin
algilamalar1 yonetici algilamalarindan diisiiktiir. Dolayisiyla, Tiirk
miisteriler otellerin performansi konusunda otel yoneticileri kadar olumlu
algilamaya sahip degildir. Bu sonu¢, miisteri beklentilerinin

algilamalarindan diisiik olmas1 sonucunu destekler niteliktedir.

Yoneticiler miisterilere paralel olarak hizmetin kalitesine yonelik en
yilksek ve en diisilk algilama degerini aym iki ifadeye vermislerdir.
Ancak, yoneticilerin algilamalart miisterilere kiyasla yiiksektir.
Yoneticilere gore “otelin giivenilir bir isletme olmasi” ifadesi 4,51;
“personelin miisterilere isimleriyle hitap etmesi” ifadesi 3,53 ortalamaya

sahiptir.

Miisteri ve yoneticilerin otellerin sundugu hizmetin kalitesine iliskin
algilamalar arasindaki en biiyiik fark -0,86 ile “personelin miisterileri otel
aktiviteleri hakkinda bilgilendirmesi” ifadesinde gerceklesmistir.
Dolayisiyla, miisteriler yoneticilerin aksine, otel personelinin kendilerini
otel aktiviteleri hakkinda yeterince bilgilendirmedigini diistiinmektedir. En
diisiik farkin ise -0,28 ile “otel binasinin dig goriiniisiiniin ¢ekici olmasi1”
ifadesinde oldugu belirlenmistir. Bu farkin ¢ok yiiksek olmamasi oteller
acisindan olumlu bir sonug olarak degerlendirilebilir. Ciinkii; otellerin bu
konudaki (fiziksel oOzellikler) miisteri algilamalarim1 olumlu yodnde

degistirmek i¢in cok fazla secenekleri bulunmamaktadir.

Otellerdeki hizmetin genel kalite diizeyine iliskin yonetici algilamalari
miisteri algilamalarina gore yiiksek c¢ikmistir. Miisteriler kendilerine
sunulan hizmetin genel kalitesini “orta” diizeyde degerlendirirken,
yoneticiler otellerin sundugu hizmetin kalitesinin “iyi” diizeyinde
oldugunu diisiinmektedir. iki tarafin genel miisteri memnuniyeti
konusundaki algilamalar1 da birbirinden farklidir. Genel hizmet

kalitesinde oldugu gibi miisteriler, yoneticilerin goriislerinin aksine

kendilerine sunulan hizmetten daha diisiik diizeyde memnun kalmiglardir.
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Yoneticilere gore ii¢ yildizli otellerdeki genel hizmet kalitesi dort ve bes
yildizli otellerdeki hizmet kalitesine kiyasla daha diisiiktiir. Yoneticilere
gore ii¢ yildizh otellerdeki hizmetin genel kalitesi “orta”, dort ve bes
yildizli otellerdeki hizmetin genel kalitesi ise “iyi” diizeydedir.
Yoneticilerin dort yildizli otellerdeki hizmet kalitesi algilamalar ile bes
yildizli otellerdeki algilamalar arasinda anlamh fark yoktur. Miisterilere
gore de dort ve bes yildizli otellerdeki genel hizmet kalitesi ii¢ yildizli
otellere gore daha yiiksektir. Miisterilere gore dort ve bes yi1ldizli otellerde

[T3 L)

sunulan hizmetin genel kalitesi “iyi”, ii¢ yildizli otellerde sunulan

13 2

hizmetin genel kalitesi “orta” diizeydedir. Miisterilerin dort yildizhi
otellerdeki hizmet Kkalitesi algilamalarinin bes yildizli otellerdeki
algilamalarindan yiiksek olmasi dikkat ¢ekicidir. Ancak, bu fark anlaml

cikmamistir.

Miisterilerin genel hizmet kalitesine iliskin soruya verdikleri cevaplar cesitli

ozellikler bakimindan farklilik gostermektedir. Bu farkliliklara kisaca yer verilecek

olursa:

Daha 6nce ayn1 otelde kaldigini belirten miisterilerin algilamalari otele ilk
kez gelen miisterilerin algilamalarindan yiiksektir. Ayn1 otelde tigiincii ve
izeri kez kalan miisteri algilamalan ikinci kez kalanlarin algilamalarina

gore daha olumludur.

Aym oteli tekrar tercih etme niyetinde olan miisteriler, tekrar tercih

etmeyi diisiinmeyenlere gore daha yiiksek algilamaya sahiptir.
Tatil doniisiinde oteli ¢evresine tavsiye edecegini ifade eden miisterilerin

algilamalari, tavsiye etmeyi diisiinmeyen miisterilerin algilamalarina gore

oldukga yiiksektir.
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e Aym otelde bir yildan az, bir yildan beri ve iki yildir gorev yapmakta
oldugunu ifade eden yoneticilerin hizmet kalitesi algilamalari, bes y1l ve
daha uzun siiredir ¢calismakta oldugunu belirten yoneticilere gore daha

diisiiktiir.

Hizmet Kalitesi Modeli’nde (Bes Fark Modeli) miisterilerin hizmet kalitesi ile
ilgili degerlendirmeleri bekledikleri hizmet ile kendilerine sunulan hizmet arasindaki
farka dayali olarak incelenmektedir. Model’e gore beklenen ve algilanan hizmet
arasindaki farklar bese ayrilmaktadir. Bu farklardan ilk doérdii hizmet sunan isletme
ile ilgilidir ve isletme tarafindan kontrol edilebilir 6zellik tagimaktadir. Besinci fark
ise hizmetten faydalanan miisterinin kendisi ile ilgilidir ve s6z konusu dort farkin
fonksiyonudur. Bu farklarin nedenleri analiz edilerek besinci farkin azaltilmasi ya da
tamamen ortadan kaldirilmasi icin otel isletmeleri tarafindan gerekli adimlar
atilmalhidir. Misteri beklentilerinin de iizerinde bir hizmet kalitesi algilamasi
saglamak i¢in otellerin hizmet kalitesi yOnetimi programlarin1 uygulamaya

gecirmeleri gerekmektedir.

Hizmet kalitesini yonetmek bir bakima miisterilerin hizmetten beklentileri ile
hizmete iliskin algilamalarmin uyumlastirilmasidir. Bunun i¢in Oncelikle hizmet
kalitesi Olgiilerek s6z konusu farklarin belirlenmesi gerekmektedir. Ayrica,
miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin ve algilamalarinin anlasilmasi otel
yonetimine su avantajlari saglamaktadur: 1ki; miisteri beklentileri ile yoneticilerin bu
beklentilere iligkin algilamalar1 arasindaki farkliliklar belirlenebilir. Ikincisi;
miisterilerin ve yoneticilerin hizmet kalitesi algilamalar1 karsilastirilabilir. Ugiincii
olarak ise; otellerin miisteri beklentilerini karsilayip karsilayamadiklarina (otellerin
performanslarina) iliskin miisteri ve yonetici algilamalar karsilastirilabilir. Boylece,
hizmet kalitesinde yasanan aksakliklarin nedenleri somut bir sekilde ortaya
konularak isletme icinde iyilestirme yapilmasi gereken alanlar belirlenmis olur.
Stiphesiz bu, otel yoneticilerinin uygun kalite yonetim programlar gelistirmelerine

onemli katkilarda bulunur.
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Hizmet Kalitesi Modeli isletme yonetimine, verdigi hizmetin kalite diizeyini
saptama ve gerektiginde Kkaliteyi sistematik bir sekilde iyilestirme imkan
vermektedir. Ancak bu, isletmedeki en iist kademeden en alt kademeye kadar biitiin
birimlerin uyumlu bir sekilde ¢alismalart ile miimkiindiir. Bu amagla, isletmedeki her
bolim ve calisanin kalite iyilestirmedeki gorev, yetki ve sorumluluklari agikca
belirlenmeli, ekip ¢alismasina islerlik kazandirilmali, kalite i¢in siirekli egitime 6nem
verilmeli, calisanlarin motivasyonu saglanmalidir. Ote yandan, iyi yonetilen ve
kaliteli hizmet sunan hizmet isletmelerinin ortak birtakim uygulamalan vardir
(Kotler, 1994’ten aktaran Kusluvan, 1999 ve Uzerem, 1997). Bu uygulamalarin
kaliteli hizmet sunmak isteyen oteller tarafindan da hayata gecirilmesi gerekir. S6z
konusu uygulamalardan bazilari; miisteri odakli olma, hizmet kalitesi konusunda
kararli olma, yiiksek kalite standartlar1 belirleme, hizmet performansini/kalitesini
izlemeye yonelik sistem olusturma, sikdyet eden miisteriyi memnun etme, miisteriler

kadar isletme caligsanlarini da memnun etme seklinde siralanabilir.

Zeithaml vd. (1990) tarafindan hizmet igletmelerinde kalitenin Ol¢iilmesi ve
iyilestirilmesi amaciyla kullanilabilecek siirece dayali bir Model (Sekil 8)
onerilmistir. Model incelendiginde, yine ayni arastirmacilarca (Parasuraman vd.,
1985) gelistirilen Hizmet Kalitesi Modeli’ndeki farklarin giderilmesine yonelik
oldugu anlasilmaktadir. Bu nedenle, soz konusu Model hizmet kalitesini 6l¢erek
hizmet kalitesindeki aksayan yonleri siirekli iyilestirmek isteyen otel isletmelerine

onemli faydalar saglayabilir.

Hizmet kalitesinin siirekli gelistirilebilmesi i¢in Oncelikle Olcitilmesi
gerekmektedir. Hizmet kalitesinin SERVQUAL ya da SERVQUAL’den
faydalanmilarak gelistirilen Ol¢iim araclan gibi gecerli ve giivenilir yontemlerle
Olciilmesi hizmet kalitesi yonetimi i¢in son derece onemlidir. Ciinkii; bdyle bir 6l¢iim
isletmelerin kalite yonetimi uygulamalarinda kullanabilecekleri somut verilerin elde
edilmesine olanak saglamaktadir. Elde edilen somut veriler 1s181nda isletme icinde
hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik tedbirler alinabilir. Belirli bir siire sonra,
hizmet kalitesi tekrar Olciillerek alinan tedbirlerin amacina ulasip ulagmadigi
belirlenebilir.
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Sekil 8: Hizmet Kalitesinin Siirekli Olciilmesi ve Gelistirilmesi icin Siire¢ Modeli

!

Miisterileriniz, kendilerine sunulan Evet Miisterilerin beklentilerini ve
hizmetin beklentilerini karsiladig1 P algilamalarini izlemeye
ya da astig1 algilamasina sahip mi? devam
A
Hayir
Miisteri beklentilerine iliskin Hayir
. L > Diizeltici
dogru bir anlayisa sahip misiniz? faaliyet
Evet l
Miisteri beklentilerini Hayir
. Diizeltici
karsilayacak spesifik standartlar P faaliyet
uyguluyor musunuz?
Evet
Miisterilere verdiginiz hizmet
Hayir .
standartlar1 karsiliyor ya da astyor Diizeltici
> faaliyet
mu?
Evet
Verdiginiz hizmetler ile ilgili Hayir
] Diizeltici
miisterilerinize ilettiginiz bilgiler P faaliyet —p>
dogru mu?
Evet

Kaynak: Zeithaml vd., 1990:47
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Biitiin elestirilere ragmen, SERVQUAL otel isletmelerinde hizmet kalitesinin
Olclilmesine yonelik arastirmalarda kullanilabilecek en etkili yontemlerin basinda
gelmektedir. Ciinkii; SERVQUAL hizmet isletmelerinde kalite konusunda yasanan
sorunlarin belirlenmesinde 6nemli faydalar saglamaktadir. Bu nedenle, arastirmada
SERVQUAL benzeri bir 6lgek kullanilarak otel miisterilerinin hizmet kalitesine
iliskin algilamalar ile beklentileri arasinda farklara yol acan ve otel yoneticilerinden
kaynaklanan nedenler belirlenmistir. Bu, bir bakima otel isletmelerinde hizmet
kalitesi konusunda yasanan aksakliklarin 6nemli bir bolimiiniin belirlenmesi
anlamima gelmektedir. Hizmet kalitesini gelistirmek isteyen oteller sdz konusu

aksakliklarin giderilmesi icin gerekli tedbirleri almak zorundadir.

[zmir’deki iic, dort ve bes yildizli otel isletmelerinde gerceklestirilen alan
arastirmasinin yerel diizeyde bir arastirma oldugu unutulmamalidir. Aragtirma daha
genis kapsaml bir 6érneklem ile Tiirkiye capindaki otel isletmelerine genisletilerek
arastirmadan elde edilen sonuclar genellenebilir. Ayrica, otel isletmelerinde sunulan
hizmetin kalitesi farkli milliyetlerden turistler ile otel yoneticileri acisindan
olciilebilir. Ote yandan, bu arastirma ile Hizmet Kalitesi Modeli’nde yer verilen ve
miisteri algilamalar ile beklentileri arasinda uyumsuzluga neden olan dort farktan
(gap) yalmzca ikisi incelenmistir. Bu nedenle, gelecekteki benzer aragtirmalarda

Model’deki diger iki fark incelenebilir.
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EKLER

EK 1: ALAN ARASTIRMASINDA KULLANILAN MUSTERi ANKET
FORMU

Sayin konuk,

Bu anket, otel isletmelerinde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi amaciyla yapilan bir ¢alisma icin
hazirlanmigtir.  Siiphesiz, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde en gecerli yol; hizmetten faydalanan
miisterilerin goriis ve diisiincelerine bagvurmaktir. Calismanin amacina ulasmasi ancak sizlerin degerli
katkilartyla miimkiin olacaktir. Bu nedenle, birka¢ dakikanizi ayirarak bu anketi doldurmanmiz son
derece onemlidir. Verdiginiz cevaplar yalnizca bilimsel amaclh olarak kullanilacak ve kesinlikle gizli

tutulacaktir. Liitfen, biitiin sorularin isaretlenmesine ézen gosteriniz. Anketin doldurulmas ile ilgili

aciklamalar asagida verilmistir. Yardiminiz i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Ars. Gor. Ibrahim YILMAZ

(Dokuz Eyliil Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Turizm Isletmeciligi Béliimii)

Asagida ti¢ siitundan olusan bir degerlendirme formu yer almaktadir. Formun ortasindaki
stitunda miisterilerin bir otel isletmesinden olasi beklentilerini iceren ifadeler bulunmaktadir. Bu
ifadelerin solunda ve saginda 1’den 5’e kadar rakamlar ve bu rakamlarin ne anlama geldikleri

belirtilmistir. Sol taraftaki _siitun, kaldigimiz oteli dikkate aldiginizda, bu ifadelere iliskin

beklentilerinizin diizeyini belirlemeye yoneliktir. Sag taraftaki siitun ise, bu beklentiler bakumindan

kaldigimiz__otelin _performansimi__nasil _degerlendirdiginizi (otelin _beklentilerinizi ne derece

karsuayabildigini) belirlemeye ydineliktir. Liitfen, sozkonusu beklentiler ile ilgili diisiincelerinizi,

stitunlardaki ilgili kutucuklari isaretleyerek belirtiniz.
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Kaldigimz oteli dikkate Size gore, kaldigimiz otel
aldigimzda, otelden bu beklentilerinizi ne
beklentileriniz ne diizeyde
diizeydedir? karsilayabilmistir?
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Otel cevresindeki yesil alanlarin diizenli
olarak bakimi ve korunmasi

Personelin temiz ve bakimli bir dis goriiniise
sahip olmasi
Otelin ve yakin cevresinin iyi aydinlatilmig
olmasi
O O
verilmesi

Oteldeki kayitlarin (rezervasyon, fatura vb.)
dogru (hatasiz) tutulmast ve muhafaza
edilmesi

e O
Miisteriye otelin aktiviteleri hakkinda gerekli
bilginin zamaninda verilmesi

Personelin, miisterilerde giiven duygusu
uyandirmasi
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Personelin, miisteriler soru sordugunda
onlar1 basindan atmak istiyormus izlenimi
aratmamast

Personelin, yerel c¢ekicilikler ve aligveris
imkanlar1 gibi konularda miisterilere dogru
bilgi vermesi

Personelin, miisterilere isimleriyle hitap
etmesi

Personelin, miisterilerin ihtiyaglarini
onceden anlayabilmesi

Miisterilerin kendilerini rahat ve huzurlu
hissetmeleri

(Liitfen, asagidaki her soru icin verilen cevap seceneklerinden size uygun olanini isaretleyiniz)

1. Seyahatinizin sekli

() Bagimsiz (bireysel) () Paket tur () Diger (Liitfen belirtiniz.........ccceeceevererenicninenieeneenennens )
2. Seyahatinizin amac1

() Tatil-eglence () Ts ( )Kiltir () Saghk () Diger (Liitfen belirtiniz................... )
3. Daha once bu otelde kaldiniz m1?

( ) Evet () Hayrr (Cevabuniz “hayir” ise 5. soruya geginiz.)

4. Bu otele kaginci gelisiniz?

( ) Ikinci () Ugiincii () Dordiincii () Besinci ve iizeri

5. Bu otelde kaldiginiz siire

( )Birgindenaz ( )Birgin ( )ikigin ( )Ucgiin ( )Dértgin ( ) Bes giin ve iizeri
6. Otelde kaldiginiz siire boyunca size sunulan hizmetlerin genel kalitesini nasil degerlendirirsiniz?

() Cok kotii ( ) Kotii ( )Orta () lyi () Cokiyi
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7. Otelde size sunulan hizmetlerden memnun kaldiniz mi1?

() Kesinlikle memnun kalmadim () Memnun kalmadim ( ) Kararsizim

() Memnun kaldim ( ) Kesinlikle memnun kaldim

8. Izmir’e tekrar gelmeniz halinde yine bu oteli tercih eder misiniz?

( ) Evet () Hayir () Emin degilim

9. Bu oteli ¢evrenize (arkadas, akraba vb.) tavsiye edip etmeme konusundaki diisiinceniz nedir?
() Evet, tavsiye edecegim () Hayur, tavsiye etmeyecegim () Fikrim yok

10. Cinsiyetiniz

( ) Bay () Bayan

11.Yasiniz

() 18-25 ()26-33 ()34-41 ()42-49  ( )50-57 ( )58-65 ( )66 vezeri
12. Ogrenim durumunuz

() Tlkokul () Ortaokul () Lise () Onlisans () Lisans
() Yiiksek lisans () Doktora

13. Mesleginiz

()Is¢i  ()Memur ( )Emekli ( ) Serbest meslek ( ) Diger (Liitfen belirtiniz................cc......... )
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EK 2: ALAN ARASTIRMASINDA KULLANILAN YONETICi ANKET
FORMU

Sayin yonetici,

Bu anket, otel isletmelerinde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi amaciyla yapilan bir ¢aligma icin
hazirlanmigtir. Siiphesiz, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde en gecerli yollardan biri; hizmeti sunan
isletmelerin yoneticilerinin goriis ve diisiincelerine bagvurmaktir. Caligmanin amacina ulagmast ancak
sizlerin degerli katkilarryla miimkiin olacaktir. Bu nedenle, birka¢c dakikamizi ayirarak bu anketi
doldurmaniz son derece 6nemlidir. Verdiginiz cevaplar yalnizca bilimsel amagh olarak kullanilacak
ve kesinlikle gizli tutulacaktir. Anketin doldurulmasi ile ilgili aciklamalar asagida verilmistir. Liitfen,

biitiin sorularin isaretlenmesine 6zen gosteriniz. Yardimimiz icin simdiden tesekkiir ederim.

Ars. Gor. Ibrahim YILMAZ

(Dokuz Eyliil Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Turizm Isletmeciligi Béliimii)

Asagida ti¢ siitundan olusan bir degerlendirme formu yer almaktadir. Formun ortasindaki
siitunda miisterilerin bir otel isletmesinden olasi beklentilerini iceren ifadeler bulunmaktadir. Bu
ifadelerin solunda ve saginda 1’den 5’e kadar rakamlar ve bu rakamlarin ne anlama geldikleri

belirtilmistir. Sol taraftaki siitun, size gore Tiirk miisterilerin bu ifadelere iliskin beklentilerinin ne

diizevde oldugunu belirlemeye yoneliktir. Sag taraftaki siitun ise, size gore otelin, Tiirk miisterilerin

bu_beklentilerini ne derece karsilayabildigini (otelin performans diizeyini) belirlemeye yoneliktir.

Liitfen, diigiincelerinizi stitunlardaki ilgili kutucuklari isaretleyerek belirtiniz.
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Sizce, Tiirk Size gore, otel Tiirk
miisterilerin bu otelden miisterilerin bu
beklentileri ne beklentilerini ne diizeyde
diizeydedir? karsilayabilmistir?
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Otel cevresindeki yesil alanlarin diizenli
olarak bakimi ve korunmasi

Personelin temiz ve bakimli bir dis goriiniise
sahip olmasi
Otelin ve yakin cevresinin iyi aydinlatilmig
olmasi
O O
verilmesi

Oteldeki kayitlarin (rezervasyon, fatura vb.)
dogru (hatasiz) tutulmast ve muhafaza
edilmesi

e O
Miisteriye otelin aktiviteleri hakkinda gerekli
bilginin zamaninda verilmesi

Personelin, miisterilerde giiven duygusu
uyandirmasi
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Personelin, miisteriler soru sordugunda
onlar1 basindan atmak istiyormus izlenimi
aratmamast

Personelin, yerel c¢ekicilikler ve aligveris
imkanlar1 gibi konularda miisterilere dogru
bilgi vermesi

Personelin, miisterilere isimleriyle hitap
etmesi

Personelin, miisterilerin ihtiyaglarini
onceden anlayabilmesi

Miisterilerin kendilerini rahat ve huzurlu
hissetmeleri

(Liitfen, asagidaki her soru icin verilen cevap seceneklerinden size uygun olanini isaretleyiniz)

1.0tel tarafindan Tiirk miisterilere sunulan hizmetlerin genel kalitesini nasil degerlendirirsiniz?
() Cok kotii () Kotii ( )Orta ( ) lyi () Cokiyi

2. Size gore, Tiirk miisteriler otelde kendilerine sunulan hizmetlerden memnun kaldilar m1?

() Kesinlikle memnun kalmadilar ( ) Memnun kalmadilar () Kararsizim

( ) Memnun kaldilar () Kesinlikle memnun kaldilar

3.0telin sahiplik (miilkiyet) durumu

() Yerli bagimsiz () Yabanci bagimsiz ( ) Yerli zincir

() Yabanci zincir () Diger (Liitfen belirtiniz.......cc.cccvererirerieniinieneeeeeesenenieeiesee e )
4.0telin pansiyon tipi

() Hersey dahil () Yarim pansiyon () Tam pansiyon () Diger (Liitfen belirtiniz...................... )
5.0telin konumu

() Sehir oteli () Kiy1 oteli () Diger (Liitfen belirtiniz..........ocuevverereeneeneneneeienenenens )
6.0telin faaliyet donemi

() Sezonluk () Yil boyu acik
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7. Otelde, kalite yonetimine iliskin ¢alismalariniz (Toplam Kalite Yonetimi, ISO 9001 gibi) var mi1?

() Evet (Liitfen, asagida kisaca bilgi veriniz) () Hayrr

8.0Oteldeki goreviniz

( ) Genel mdr ( ) Onbiiro mdr () Yiyecek-icecek mdr
() Kat hizmetleri mdr () Diger (Liitfen belirtiniz............cocevveriienienenccenenne )

9.Kag yildir bu otelde ¢alisiyorsunuz?

( )Biryildanaz ( )Biryl ( ) Ikiyl ( HU¢wil () Dort yil () Bes yil ve iizeri
10.Cinsiyetiniz

( ) Bay () Bayan

11.Yasiniz

() 18-25 ( )26-33 ()34-41 ( )42-49  ( )50-57 ( )58-65 ()66 ve iizeri
12.0grenim durumunuz

( )Tlkokul ( )Ortaokul ( )Lise ( ) Onlisans () Lisans () Yiiksek lisans () Doktora
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EK 3:MUSTERi ANKETi GUVENILIRLIK ANALIZi CIKTILARI

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
915 ,918 30
Item-Total Statistics
Scale
Scale Mean | Variance if Corrected Squared Cronbach's
if ltem Item ltem-Total Multiple Alpha if Item
Deleted Deleted Correlation Correlation Deleted
oteldisgor 14,2143 494,183 ,505 ,546 912
yesilalann -14,1104 491,027 ,528 ,636 ,912
kongresem -14,4416 493,137 476 478 912
perstemizligi -13,8636 488,759 ,623 ,609 911
persgulumsemesi -13,9351 489,238 ,601 ,562 911
otelisikland -14,2597 486,481 ,532 ,582 ,911
sigaralan -14,3052 500,357 ,287 ,356 915
otelguvenilir -13,9545 488,462 511 ,691 912
taahhut -13,6558 486,123 ,538 ,721 ,911
ilkseferdhizm -13,7078 494,600 ,437 578 913
odaracgerec -13,6948 492,423 ,445 ,482 913
otelkayitdogru -13,8701 498,205 ,383 ,601 913
guvenilirmesajuy -14,1299 498,153 ,310 ,526 915
zamnindahizmet -13,7662 492,520 514 ,596 912
hizlihizmet -13,5844 495,839 ,393 ,631 913
personelistekli -13,7662 485,501 ,508 ,645 912
pershizlihareket -13,7468 486,674 451 ,605 913
aktivitebilgi -14,0000 482,732 ,491 ,729 912
kararsizmustavsiye -14,1948 475,112 ,546 713 911
persmusguvenverme -14,0909 484,580 ,500 ,540 912
persmussorubilgi -14,0779 474,896 ,585 ,709 ,910
persmusbireyselilgi 14,2792 485,562 477 ,621 912
persmusisimlehitap -14,1104 476,164 ,522 ,680 912
persmussaygili -13,8636 486,981 517 ,503 912
persmusihtiyacanla -13,7662 485,278 ,453 ,453 913
stresyorgunluk -13,6299 485,921 615 514 ,910
rahathuzur -13,7143 480,310 648 ,562 ,910
persmusbasatmaiz| -13,7662 490,076 ,381 ,447 914
persbilgiuzmanlik -14,2078 475,068 ,622 ,622 ,910
persalisverisbilgilend -14,2857 479,539 ,509 ,585 912
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ANOVA with Friedman's Test and Tukey's Test for Nonadditivity

Sum of Mean Friedman's
Squares df Square | Chi-Square Sig
Between People 2652,669 153 17,338
Within People Between ltems 261,092 29 9,003 6,088 ,000
Residual 2,8962 1 2,896 1,958 ,162
6558,779 | 4436 1,479
6561,675 | 4437 1,479
Total 6822,767 | 4466 1,528
Total 9475,436 | 4619 2,051

Grand Mean = -,4816
a. Tukey's estimate of power to which observations must be raised to achieve additivity =

1,067.

b. The covariance matrix is calculated and used in the analysis.

Hotelling's T-Squared Test

Hotelling's
T-Squared F df1 df2 Sig
187,678 5,287 29 125 ,000

The covariance matrix is calculated and used in the analysis.
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EK 4:YONETICi ANKETi GUVENILIRLIK ANALIZi CIKTILARI

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
,889 ,890 30
ltem-Total Statistics
Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if | Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted | ltem Deleted | Correlation | Correlation Deleted

disgorunus -3,1066 238,311 ,462 ,537 ,885
yesilalan -2,9344 241,963 375 ,565 ,887
kongresem -2,8033 241,994 ,401 371 ,886
perstemizlik -2,9918 240,950 ,481 ,663 ,884
persgulumseme -3,0000 237,603 ,504 , 745 ,884
otelaydinlatma -2,5574 239,769 ,448 ,605 ,885
sigaricalan -2,6557 247,699 ,274 ,403 ,888
glvenilirotel -2,9836 247,438 324 ,641 ,887
tahh(it -3,1721 239,416 ,555 ,694 ,883
ilkseferdhizmet -3,1311 243,768 ,435 ,619 ,885
odaracgerec -3,1475 245,333 ,389 ,465 ,886
otelkayitdogru -2,8607 245,890 ,304 ,524 ,888
mesajuyand -2,8443 242,843 ,350 ,601 ,887
zamanyndahizmet -3,2131 241,128 ,391 ,748 ,886
hyzlyhizmet -3,2295 237,666 ,504 ,670 ,884
peristekliolm -2,9344 238,376 ,522 ,645 ,883
persmussoruhizlih -3,2049 238,941 ,553 ,601 ,883
aktivitebilgi -2,7951 241,520 457 ,452 ,885
karasmustavs -2,7787 243,248 ,432 ,564 ,885
persmusguvenv -3,0902 243,934 ,394 575 ,886
persbigibirikim -2,8770 234,919 ,584 ,592 ,882
persmusbasatmaizl -3,3852 240,107 ,395 ,545 ,886
persipbilgiuzm -2,9016 236,370 ,501 ,639 ,884
persckicilikbilg -2,6803 240,500 ,405 577 ,886
persbireysilgi -2,8689 240,594 411 ,594 ,886
persisimhitap -2,8525 240,259 ,400 ,439 ,886
perskibarsaygili -3,1803 245,703 ,396 ,563 ,886
persihtiyacanl -2,9754 236,999 ,531 ,579 ,883
stresyorgunluk -3,2131 241,971 418 ,591 ,886
rahathuzur -3,2459 245,146 ,397 ,527 ,886
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ANOVA with Friedman's Test and Tukey's Test for Nonadditivity

Sum of Mean Friedman's
Squares df Square | Chi-Square Sig
Between People 1037,734 121 8,576
Within People Between ltems 143,142 29 4,936 5,171 ,000
Residual ,0052 1 ,005 ,005 ,943
3349,286 | 3508 ,955
3349,291 | 3509 ,954
Total 3492,433 | 3538 ,987
Total 4530,167 | 3659 1,238

Grand Mean = -,1030
a. Tukey's estimate of power to which observations must be raised to achieve additivity =

1,001.

b. The covariance matrix is calculated and used in the analysis.

Hotelling's T-Squared Test

Hotelling's
T-Squared F df1 df2 Sig
172,354 4,568 29 93 ,000

The covariance matrix is calculated and used in the analysis.
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