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OZET

OTEL iISLETMELERINDE MUSTERILERIN HiZMET BEKLENTILERI VE
MEMNUNIYET (TATMIiN) DUZEYLERININ DEGERLENDIRILMESINE
ILISKiN BiR ARASTIRMA: SiFA TUR ORNEGI

KEMERLIOGLU, Mustafa
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Danismant: Yar. Dog. Dr. ishak AYDEMIR
Temmuz, 2014, 123 sayfa

Bu c¢aligmanin amaci otel hizmetlerinden faydalanan miisterilerin hizmet
kalitesi algilarinin, beklenen ve gerceklesen hizmet kalitesi arasindaki farkin
tespitidir. Calisma cesitli bolgelerde faaliyet gdsteren bes adet bes yildizli otelde
yapilmistir. Miisterilere uygulanan anket Servqual anketidir, altmig soru
icermektedir. Anketin igerigi beklentiler, deneyimler, memnuniyet ve demografik
bilgiler olmak {izere dort kisimdir. Miisteri cevaplart karsilagtirildiginda miisterilerin
beklenti i¢inde olduklar1 ve deneyimledikleri hizmet arasindaki fark tespit edilmistir.

Glinlimiizde hizmet kalitesinin 6nem kazanmasi, daha dogru o6lciilebilmesinin
gerekliligini arttirmistir. Calismamizda hizmet kalitesinin 6lgiimiinde i¢in Servqual
Olgegi kullamlmistir. Servqual, algilanan hizmet kalitesini ve kalite derecesini
Olgmektedir.

Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini dogurdugundan, miisteri sadakati de
Olclilmiis olunacaktir. Miisteri memnuniyeti i¢in incelenen hizmet olgusu,
tiretiminden arzina, kalitesine ve 6l¢limiine kadar bu arastirmaya konu olmustur.

Sonu¢ kisminda anket cevaplart dogrultusunda demografik bilgiler bazinda
degerlendirmeler yapilmigtir. Anketlerden elde edilen en Onemli sonu¢ miisteri

beklentileriyle, miisteri deneyimlerinin arasindaki farkin goriilmesidir. Sonuglar

X1



1518inda otellerin en zayif oldugu alanlarin fiziksel 6zellikler, heveslilik ve gliven
boyutlar1 oldugu tespit edilmistir.

Otelin fiziki sartlarinda yenilikler yapmasi, gliven duygusunu gelistirmek i¢in
cok iyi personel secimi yapmasi, hizmet i¢i ve hizmet dis1 egitime dnem vermesi

Onerilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Otelcilik, Konaklama, Hizmet Kalitesi, Servqual,

Miisteri Memnuniyeti
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Aim of this research to determine perception of service quality in customer
mind, differences between expected and realized service quality. This study was
prepared by working with 5 hotels with five stars in different locations in Turkey.
Customer survey is Servqual survey, contains sixty questions. Survey includes four
parts which contains expectations, experiences, satisfaction and demographic
informations. When answers compared, the difference on service quality between
hotel provided and customer perceived is gathered.

Today increasing importance of service quality required better calculation. In
this study Servqual was used. Servqual calculates perceived service quality and
degree of quality. Customer satisfaction brings customer loyalty, thus customer
loyalty would be calculated by this way. In conclusion, some advises around
demographic informations to the company was prepared according to survey’s
answer. According to surveys, it was analyzed that weakest areas of hotel group are
tangibles, responsiveness and reliability. Renovation on physical elements, qualified

employee selection to improve trust issue, education for service were advised.

Keywords: Tourism, hotel management, accommodation, service quality, Servqual,

customer satisfaction
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GIRIS

Turizm sektorii her gegen giin artan etkisi ile devlet ekonomilerinin en 6nemli
unsurlarindan birisi olmustur. Ozellikle dis ddemeler dengesini tutturmaya calisan
tilkeler acisindan, saglamis oldugu doviz girisi nedeniyle olduk¢a 6nemlidir. Turizm
sektorlii emek yogun bir alan oldugu i¢in istihdama ihtiya¢ duyan ve bu nedenle de
calisanlarin miisterilerle birebir iletisim iginde oldugu bir sektordiir. Eglenme,
dinlenme, kiiltiirel aktiviteler vb. nedenlerle seyahat eden turistlerin her gegcen giin
artan otel hizmetleri arzi nedeniyle bircok secenegi bulunmaktadir. Giiniimiizde
sayist hizla artan bu se¢enekler miisterilere se¢cim hakki vermis, miisteri memnuniyeti
daha 6nemli hale gelmistir.

Miisteri memnuniyeti, kisilerin beklentileriyle aldiklar1 hizmet veya {irlinden
deneyimlediklerinin arasindaki farktir. Eger deneyimleri beklentilerin altinda
kalmigsa memnuniyetsizlik olusur, deneyim ile beklenti ayn1 seviyedeyse miisteri
tatmini olusur, deneyimler beklentinin {izerindeyse miisteri memnuniyeti en f{ist
seviye de olur. Miisterilerini elinde tutmak, yeni miisteriler kazanmak i¢in ekstra
masraf yapmaktan kaginmak isteyen her isletmenin hedefi miisteri memnuniyetini en
iist seviyede tutmak olacaktir.

Calismada giris boliimi ve turizm sektorii ile ilgili literatiir taramasini takiben
miisteri memnuniyeti konusuna yer verilmistir. Sonrasinda ise miisteri memnuniyeti
ve hizmet kalitesini 6lgmek ic¢in kullanilan Servqual tekniginin detayli tanitimi
yapilmigtir. Daha sonrasinda tezin metodolojisi ve istatistiksel analizlere yer
verilmistir. Son olarak da ¢aligsmanin 6ncelikle sonu¢ ve yorumlar1 sunulmustur.

Bu caligmanin amaci otel hizmetlerinden faydalanan miisterilerin hizmet
kalitesi algilarmin belirlenmesi, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki

farkin tespitini analiz etmektir.



BIiRINCi BOLUM

TURIZM, OTELCILIK SEKTORU VE HIZMET KALITESI

Eski ¢aglardan beri ¢esitli sebeplerle insanoglunun bir yerden bagka bir yere
gitme ihtiyact olmustur. Bu seyahatler esnasinda uyuma, yeme i¢me ihtiyaglarini
kargilama vb. nedenlerle konaklama gereksinimi duymuslardir. Bahsi gegen seyahatler
ve konaklama ihtiyaci, turizm kavrama ile otelcilik kavramini ortaya ¢ikarmistir.

Degisen diinya sartlar1 ve insanlarin gelirlerindeki artis; dinlenme, eglence,
kiiltiir etkinligi gibi nedenlerle daha ¢ok seyahat etmelerine olanak saglamistir. Bu
sebeple turizm sektorii ve otelcilik gelisim gosteren Onemli bir gelir kaynagi
olmustur. 2011 yil1 diinya turizm orgiitii verilerine gore diinya ¢apinda yaklasik bir
trilyon dolar turizm geliri yaratilmistir (Wikipedia, 2013, www.en.wikipedia.org/
wiki/Tourism, alintilama tarihi: 28.05.2014).

Gilin gectikce artan talepler, yeni otellerin insa edilmesine ve pazarda birden
¢ok rakibin olusmasina zemin hazirlamistir. Artan rekabet ortami, hizmet ve hizmet
kalitesi kavramlarinin 6nemini hayli arttirmistir. Oteller, rakiplerinden bir adim 6nde
olabilmek i¢in verdiklerin hizmetlere ve bu hizmetlerin kalitesine oldukca dikkat

etmek durumundadirlar (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 171).

1.1 Turizm Sektori

Otel yoneticilerinin ve otel hizmetlerinden faydalanan miisterilerin hizmet
kalitesi algilarinin, beklenen ve gerceklesen hizmet kalitesi arasindaki farkin
tespitinden Once sektore daha genis perspektiften bakabilmek i¢in turizm endiistrisi
kavrami ve bu kavramin altim1 dolduran diger tanimlamalara bakmak zorundayiz.
Turizm kavrami iizerinde bir¢ok tanim yapilmissa da, biitiin sosyal kavramlarda
oldugu gibi standart bir tanim iizerinde anlagmaya varilamamistir. Bu baglamda,

yapilan turizm tanimindan birkag1 soyle siralanabilir:



Erarslan (2012)’a gore; turizm insanlarin farkli kiiltiirleri tanimak, tarihi
yapitlart ve dogal giizellikleri gérmek, eglenmek, dinlenmek gibi sebeplerle devaml
yasadiklart yerlerin disina diizenlemis olduklar1 seyahatlerdir. Turizm i¢ turizm ve
dis turizm seklinde iki gruba ayrlabilir. I¢ turizm ayni iilke vatandaslarinin degisik
bolgelere diizenledikleri seyahatleri ifade eder. Dis turizm ise yurt disindan iilkeye ve
ilkeden yurt disina dogru yapilan seyahatlerle alakalidir.

Bir diger taraftan Uluslararas1 Bilimsel Turizm Uzmanlar Birligi'nin (AIEST)
yapmis oldugu tanima gore, insanlarin daimi olarak ikamet ettikleri, ¢alistiklar1 ve
genel gereksinimlerini karsiladiklart yerlerin disindaki gezileri ve buralardaki turizm
isletmelerinin arz ettikleri mal ve hizmetleri tiiketen; gec¢ici konaklamalardan dogan
faaliyetlerin toplamidir (G6nen, 2007: 37).

Milli Egitim Bakanligi’nin yaptig1 tanima gore ise, dinlenme, eglence ve
kiiltiirel amaglarla yapilan seyahatlere turizm denir. Bir diger deyisle siirekli olarak
ikamet edilen yer disinda miisteri olarak tatil, dinlenme, eglenme, kiiltiirel vb.
gereksinimlerin karsilanmasi maksadiyla yapilan seyahat ve gegici konaklama
hareketlerine turizm denir (MEB, 2007: 3). Bu noktadan bakacak olursak turist
kavraminin tanimlanmasinda en az turizm kavraminin tanimlanmasi kadar 6nemlidir.

Bu perspektifte “turizm” taniminda oldugu gibi turist tanimindan da bir fikir
birligi yoktur. Kisacasi, turist kavramini tanimlarken zaman ve ekonomi boyutu da
ele alinmalidir. Turizm sektorii kavraminin niteliklerini ifade edebilmek i¢in ilk
olarak turistin kim oldugunun belirlenmesi gerekmektedir (Kozak, 2013: 11).
Yukarida bahsettigimiz turizm tanimlamalar1 ¢er¢evesinde Kozak (2013: 11) turist
sayilan ve sayilamayan gruplari sdyle siralamastir.

Turist olarak kabul edilen gruplar;

1. Eglence, ailevi nedenler, saglik ve benzeri amaglarla seyahat edenler,

2. Bilimsel, yontemsel, diplomatik, dini, sportif nedenlerle veya bu c¢esit
toplantilara katilmak amaci ile seyahat edenler,

Ticari nedenlerle is baglantilari i¢in seyahat edenler,
24 saatten az kalsalar bile gemi ile seyahat edenler turist sayilir.
Turist olarak kabul edilmeyen gruplar ise

Bir iilkeye, baglantili ya da baglantisiz ¢calismak icin gelenler,

N kAW

Bir iilkeye stirekli kalmak ve yerlesmek i¢in gelenler,



8. Ogrenci yurtlarindaki ve okullardaki gencler (Bir yillik siirede alt1 aydan

fazla kalirlarsa),

9. Bir siir bdlgesinde ikamet edenler veya baska bir {lilkede yasayip komsu

iilkelerde ¢alismak icin gelenler,

10. Seyahatleri 24 saatten fazla olsa bile bir iilkede mola vermeksizin gelip

gecenler turist olarak kabul edilmez (Kozak, 2013: 11).

Turizm ve dolayisiyla gelen turist sayisi bir iilkenin veya bir bdlgenin
kalkinmasi agisindan oldukc¢a Onemlidir. Turizm bir¢ok kisiye istthdam olanagi
saglamaktadir. Bugiin turizm sektoriiniin, 2007-2008 diinya finansal krizinin yarattig
doviz ve ddeme sikintilar1 dolayisiyla her zaman oldugundan daha fazla istihdama
katkida bulunmasi beklenmektedir. Kalkinma Bakanligi’nin hazirladigi 2014-2018
donemini kapsayan 10. Kalkinma Plani’nda turizmle ilgili hedefler belirlenmistir. Bu
hedefler dogrultusunda 2013 yilinda 28 milyar $ olan turizm gelirleri, 2018 yilinda
40.8 milyar dolar olarak hedeflenmistir (Resmi Gazete, 2013: 75).

Bu hedeflere ulasabilmek i¢in rekabet¢i ortamda ayakta kalabilecek turizm
firmalarma ihtiya¢ vardir. Turizm sektoriinde isletmelerin uzun siire ayakta
kalabilmeleri ve karliliklarin1 koruyabilmeleri agisindan, miisteri memnuniyetinin
saglanmasi, hi¢ siiphe yok ki tiiketici beklentilerinin biiyiik bir titizlikle saptanip

karsilanmasi ile miimkiindiir.

1.2 Turizm Sektoriiniin Onemi

Turizm sektoriiniin 6zellikle gelismekte olan veya ekonomisi kirillgan olan
ilkelerde istthdam saglama siirecinde hayati bir 6neme sahip oldugu asikardir.

Turizm endiistrisi emek yogun bir sektdr olarak hizmet agirlikli faaliyetlere
dayanmaktadir. Bunun sonucu olarak talep edilen vasifli ve vasifsiz is giicliniin bu
tiir iilkelerde oldukca yiliksek oranda bulunmasi turizm sektoriiniin istihdama olan
katkisini arttirmaktadir. Turizmin ekonomi ve istihdam iizerindeki kaldirag etkisine
ornek olarak, ABD i¢in yapilan bir hesaplamaya gore, 1 giinde fazladan gelecek 100
turistin bir gece konaklamasi, yilda 47 adet yeni is imkani, 6 adet yeni tesis, 45
cocugun okumasi icin yeterli vergi geliri ve milyonlarca dolarlik is hacmi
yaratacaktir (Y1ildiz, 2011: 59).

Avcikurt (2013), turizm enddstrisinin ekonomiye olan etkisini iic farkl

istihdam tanimlamasi ile yapmistir. Bunlar; dogrudan, dolayli ve uyarilmis istthdam.



Dogrudan Istihdam; turizm sektoriine dogrudan bagl isletmelerin sagladig
istihdam ¢esididir (yeme i¢me, ulagtirma ve seyahat acenteleri vs. gibi).

Dolayli Istihdam; sektore ihtiyag duyulan servisi ve hizmeti saglayan
faaliyetlerin sonucu olarak ortaya ¢ikan istihdamin sonucudur. Bunlar balikgilik,
insaat, finans ve imalat sektorleridir.

Uyarilmis Istihdam; yukarida bahsedilen istihdamlarin sonucu olarak ortaya
cikan ekonomideki yaratilan ek istthdamdir.

Gelismekte olan ekonomilerde yukarida tanimlanan istihdam tiirlerinin o
ekonomiye olan etkisi bir hayli biiyliktiir. Bir yandan bu istihdami saglamak igin
yapilan yatirim biiylikligli de bu ekonomiler i¢in 6nem teskil etmektedir. Turizm
sektoriliniin bu sekilde ortaya ¢ikarmis oldugu istihdam olanaklari, 6zellikle Tiirkiye
gibi igsizlik problemiyle karsi karsiya olan iilkeler agisindan olduk¢a Onemlidir.
Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerin istihdam saglama giici Tablo 1.1°de

verilmistir (Yildiz, 2011: 60).

Tablo 1.1: Tiirkiye’de sektorlerin istihdam imkan1 saglama giicii (Yildiz, 2011: 60).

Yatnm Ko cerel vt miktan (ilyon 1)
Ham Petrol Uretimi 240.8
Kimyasal Giibre 91.6
Enerji 65.0
Demir Celik 45.0
Cimento 40.8
Un ve Unlu Uriinler 20.8
Meyve Sebze Isleme 20.5
Alkolsiiz Igkiler Sanayi 12.9
Motorlu Tagitlar 12.6
Dokuma 12.1
Elektrikli Aletler 9.9
Ayakkab1 Sanayi 33
Turizm(Otelcilik) Sanayi 1.5

Turizm endiistrisinin ve otel isletmeciliginin 6nemini anlayabilmemiz i¢in
turizm endiistrisinin 6zelliklerine daha yakindan bakmamiz gerekmektedir. Turizm,

pazarlama hizmetlerinden konaklamaya, ulastirmadan, yiyecek icecek faaliyetlerine



uzanan oldukca genis bir yelpaze bir¢ok sektorii iginde barindiran oldukc¢a dinamik

bir endustridir.

1.3 Turizm Sektoriiniin Ozellikleri

Turizm sektori asagidaki 6zelliklere sahiptir (Gonen, 2007: 42);
1) Turizm, iilke ekonomisinin tarim, sanayi ve buna benzer sektorlerinden
girdi saglar ve bu sektorlere girdi kazandirir
2) Turizm endiistrisi, Ozellikle gelismekte olan iilkelerde, ©6demeler
dengesinin saglanmasi adina dnemli bir doviz kaynagidir.
3) Turizm endiistrisi, istthdam olanaklari sinirli olan {lkelerde is alanlar
yaratir ve igsizlik artiglarini frenler.
4) Turizm, ililkeler ve bolgeler arasindaki ekonomik ve kiiltiirel paylasima
aracilik yapar.
5) Turizm sektdrii, lilkenin dogal ve sosyal kaynaklarini korur, gelistirir ve
tanitir.
Bu baglamda turizm endiistrisi iilkelerin siirdiiriilebilir kalkinmasi agisindan
hayati bir 6neme sahiptir. Bu endiistrinin gelismesinin en onemli ayag1 ise otel

isletmeciliginin verimli bir sekilde yiirtitiilmesidir.

1.4 Turizm Cesitleri

Her gecen giin degisen ve artan miisteri talepleri turizm sektoriinde de kendini
gostermektedir. Yasam kosullarindaki degisimler ve yiikselen gelir diizeyleri
sayesinde insanlar daha farkli seyler istemeye baslamislardir. Diger sektorlerde
oldugu gibi bu durum turizm sektoriinde de gecerlidir. Bununla beraber mal ve
hizmet saglayicilar, artan rekabet ortaminda farklilagsabilmek i¢in miisteri isteklerini
gbz ardi edememis ve talepler dogrultusunda oOzel iirlinler c¢ikartmistir. Bu
farklilagma turizm ¢esitlerinin dogmasina zemin hazirlamistir (Mursalov, 2009: 11).

Turizm cesitleri hakkinda birden fazla kaynakta degisik sayida tanimlamalar
bulunmaktadir. 1993 yilinda Ulusal Avusturya Turizm ofisi sekiz c¢esit turizm
tiiriinden bahsetmisken, 1994 yilinda Tiirkiye Turizm ve Kiiltiir Bakanlig1 kirk iki
¢esit turizm tiirli yayinlamistir (Contu, 2006: 14). Bu tez calismasinda literatiirdeki
diger kaynaklarda ortak olarak bulunan yedi farkli turizm ¢esidinden bahsedilecektir.



1.4.1 Deniz Turizmi

Turistlerin, deniz veya kiy1 turizminden faydalandig1 turizm c¢esididir. Deniz,
kum, giines ti¢liisii olduk¢a 6nemlidir. Diinya ¢apinda bir¢ok turist deniz turizmi igin
seyahet etmektedir.

Ayrica kurvaziyer turizmi, deniz turizmi igerisinde yer almaktadir. Genellikle
sosyoekonomik seviyeleri yiiksek avrupali kisiler tarafindan tercih edilen bir tiirdiir.
Yiiksek fiyatlar1 nedeniyle pek az turist tarafindan tercih sebebi olmaktadir

(Mursalov, 2009: 11).

1.4.2 Kongre Turizmi

Her yeni kongrenin turistik hareket nedeni oldugu bu turizm c¢esidi son
donemde diinya capinda gelisme gostermektedir. Gergeklestirilen her kongre veya
konferans, kongre turizminin gelismesine olanak saglamaktadir. Avrupa iilkeleri ve
Hong Kong, Tayland, Singapur gibi iilkelerin baslica turizm kaynagini bu turizm

cesidi olusturmaktadir (Mursalov, 2009: 12).

1.4.3 Golf Turizmi

Diinya ¢apinda yaklagik altmig milyon kisilik oyuncusu bulunan golf sporu, tatil
hizmeti sunan isletmeler agisindan énemli bir yere aittir. Ozellikle gelismekte olan
ilkelerin 6demeler dengesini tutturabilmesi i¢in olduk¢a 6nem verdikleri bir turizm
cesididir. Ayn1 zamanda en gevreci turizm sekli olan golf turizminin gelistirilmesi
adina hiikiimetler tarafindan tesvikler de verilmektedir (Contu, 2006: 20).

Golf kuliiplerinin birbirleri arasindaki bilgi akisinin olduk¢a iyi olmasi
sebebiyle, diger turizm cesitlerine kiyasla pazarlamasi daha ucuz olan bir turizm
cesididir. Hizli bilgi gegisi sayesinde, golf turizmiyle ilgili yapilacak olan
tanitimlarin maliyetini distirmektedir. Ayrica golf turizmi igin seyahat edenler
genellikle iiclincii yas grubunda ve ekonomik durumlart iyi olan miisterilerdir.
Tiiketim giicii fazla olan bu grup, doviz girdisi ve 6demeler dengesi acisindan 6nemli

bir miisteri kitlesidir (Contu, 2006: 21).



1.4.4 Saghk Turizmi

Gelisen sanayi ve artan kentlesme orani ile her gecen giin biiyliyen ¢evre insan
saglinin bozulmasi, verim kayb1 gibi olgular saglik turizmine olan ilginin artmasina
neden olmaktadir. Kaplica, deniz ve iklim kaynaklarini kullanarak kiir uygulamalari
ile hayata gecirilen diger uygulamalar saglik turizmini teskil etmektedir. Tedavi
olmak, saglik turizminin en 6nemli unsurunu olusturmakla birlikte, bu ¢eside ait
tesislerde eglence ve dinlence icin gerekli yapilara gereksinim duyulmaktadir
(Mursalov, 2009: 12).

Kiir kurallari, en az 3 hafta siireyle tedavi tavsiye etmesi nedeniyle saglik
turizmi tesisleri i¢in yapilan yatirimlari oldukca giivenilir hale getirmektedir

(Mursalov, 2009: 13).

1.4.5 Inan¢ Turizmi

Yerli ve yabanci turistler tarafindan kutsal sayilan yerlerin ziyareti, o yerlere
yapilan seyahat ve konaklamalar inang turizmi olarak adlandirilmaktadir. Dini agidan
Onem arz eden cami, kilise ve diger ibadet yerleri ile tarihi agidan 6nemli anit, miize,
ev, mimari olarak bir ilki temsil eden yapilar, tarihi eserlere yapilan ziyaretler inang
turizmini olusturan olgular arasinda yer almaktadir (Contu, 2006: 17).

Diger baska bir tanimda inang¢ turizmi, kutsal sayilan yerlerin ziyaretlerinin
yaninda buralarda icra edilen dinsel ayin ve torenlere katilmak, bunlar izlemek ve
diger dini gorevleri yerine getirmek igin yapilan seyahat ve konaklamalardan

olugmaktadir (Mursalov, 2009: 14).

1.4.6 Dag ve Kis Turizmi

Tatil, dinlenme ve dag sporlari amaciyla yapilan turizm ¢esidine dag turizmi
denir. Daglik alanlarda, orta ve yiiksek uzunluktaki daglarin bulundugu bélgelerde
yapilan gezi, yliriiyiis, tirmanma gibi sportif aktivitelere dag sporlar1 denilmektedir
(Contu, 2006: 22).

Kayak ve kar ile yapilan kis sporlari, kis turizminin olugmasindaki baslica

etmenleri olugturmaktadir. Cografi yapisiyla ve iklimiyle bu tarz spor ve dinlenme



faaliyetlerini gergeklestirebilecek tesislere sahip olan iilkeler dag ve kis turizmi
acisindan tercih edilen yerlerdir.

Bazi iilkelerde iklim uzun siireli karli havaya ve sartlara sahip olmasa dahi, {i¢
dort aylik karli havalari olabildigince iyi degerlendirip, turistleri kendi iilkelerine
¢cekmek i¢in ¢aba gostermektedirler (Contu, 2006: 22).

Kis turizmi sayesinde turizm gelirleri yilin tiimiine yayilip, turizmden elde
edilen doviz girisinin biitceye faydasi belirli bir zaman dilimine bagli kalmasi

engellenmektedir (Contu, 2006: 23).

1.4.7 Spor Turizmi

Spor organizasyonlarina katilmak veya izlemek i¢in bir yerden baska bir yere
seyahat edilmesi spor turizmi olarak adlandirilir. Sporcu, izleyici, basin mensubu
veya sporcu ailesi olarak uluslar arasi organizasyonlar i¢in seyahat edilmesi, gidilen
yerde konaklama, aligveris gibi faaliyetlerde bulunulmasi seyahat edilen yere doviz
girdisi saglayarak ekonomiye biiyiik katkida bulunulan faaliyetlerin tlimiidiir. Ayni
zamanda spor turizmi esnasinda organizasyona ev sahipligi yapan yerlesim yerinin
tanitim1 da yapilmaktadir. Bu sayede iilkenin diger turizm cesitleri i¢in de reklam

calismasi yapilmis olur (Mursalov, 2009: 14).

1.5 Turizmin Etkileri

Turizm, iilkeye veya bolgeye ekonomik biiylime, is imkani, milli kazang,
kalkinma, dogrudan yabanci yatirim ve ddemeler dengesi gibi konularda pozitif etki
yaratabilir.

Turistlerin seyahat ettikleri yerlerde yapacagi konaklama, yeme igme, hediyelik
esya, mal ve hizmet satin almalar1 ile yapacaklari harcamalar o bdlgenin
ekonomisine hareketlilik kazandiracaktir. Bu sayede bolgede bulunan isletmelerin
gelirleri artmaktadir. Bunun yaninda iilkeye giris yapan yabanci turistler iilke i¢inde
yapacaklar1 harcama ile igeriye doviz girdisi saglamis olacaklardir. Bu girdi ile
O0demeler dengesinde ihtiya¢c duyulan dovizin bir kismi karsilanmig, harcamalarin
toplam1 ve doviz girisinin milli gelire direkt katkis1 bulunmaktadir. Bolgede bulunan
halkin ve isletmelerin turistlerden elde ettigi katma degeri yiiksek gelirler ekonomide

direkt etki yaratmaktadir (Erkilig, 2013: 27).



Turizm emek yogun bir sektdr oldugu i¢in bu sektérde calisan kisi sayist hayli
fazladir. Miisterinin ayaga geldigi bir sektorde, miisteri beklentilerini karsilamak en
onemli olgulardan bir tanesidir.

Bunu yapabilmek icin ¢alisan insan sayist artmaktadir. Bu da dogrudan
istthdama olumlu yonde katkida bulunmaktadir. Turizmin gelismesi, ¢alisan
ithtiyacin1 arttiracak, issizlik sorununun c¢o6ziim kaynaklarindan birisi olacaktir
(Erkilig, 2013: 28).

Turizmin sahip oldugu siirekleyicilik 6zelligi dogrudan yabanci yatirim igin
oldukca cezbedici bir 6zelliktir. Turizm sektorii sayesinde giris yapacak yabanci
sermaye hem ekonomiyi hem de turizm sektoriiniin iligki i¢cinde oldugu diger
sektorleri de etkilemektedir. Cift yonlii yasanacak etkilesimler sonucu bolge halki ve

isletmeler ile ayn1 zamanda ev sahibi iilke de karli ¢ikacaktir (Erkilig, 2013: 29).

1.6 Turizm Yatirnmlar

Geri doniis siiresi uzun, sermaye/hasila orani yiiksek, cevrede olan her tiirii
siyasal ve sosyal olaya duyarli bir yatirnm ¢esidi olan turizm yatirimlari, oldukga
riskli yatirnmer i¢in cazip olmayan yatirimlardir. Bu yatirimlar, hem yatirim
calismalar1 doneminde hem de hizmet vermeye basladigi donemde istihdam imkani
yaratmaktadirlar. Teknolojinin yogun kullanildig1 fakat makinelesmenin ¢ok fazla
kullanilamadig1 sektérde emek yogun caligmalar ihtiyacindan dolay1 istihdam
ihtiyaci oldukea fazladir (Erkilig, 2013: 34).

Turizm yatirimlari, ekonomiye taratti§i katma degerlerle oldukca degerli
konumdadir. Direkt ve dolayl sekilde ekonomiye katkida bulunur. Direkt katki,
turizm igletmelerinin yarattiklar1 katma degerlerdir, dolayli katki ise turizm
isletmeleriyle baglantili olan sirketlerin ticari iliski sonucu ortaya ¢ikan katkilardir.
Genel ¢erceveden bakildiginda turizmin istihdama, yabanci sermaye yatirimina,

bolgesel kalkinmaya ve ekonomide eksikliklere etkisi olmaktadir (Erkilig, 2013: 35).

1.7 Turizmi Etkileyen Faktorler

Turizm arzin1 ve talebini etkileyen etmenler seklinde ikiye ayirarak turizmi

etkileyen faktorleri daha iyi bi¢imde anlatabiliriz. Turizm arzini etkileyen faktorleri
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inceledigimizde etki yaratan degisken ve gelismeleri olusturan faktorlere goz atip,
turizm arzini olusturan unsurlarin siniflandirmasini yapmak faydali olacaktir.

Kurumsal ve fiziki altyapi ile sosyo-kiiltiirel ve jeo ekonomik degerlerden
olusan temel degiskenler; iiretim icin sahip olunan teknoloji, tiretim maliyetleri,
iiretim icin gereken kondisyonlar ve turistik mal ve hizmetlerin cari fiyatlarindan
olusan genel degiskenler; kolay seyahat imkani icin gerekli araclar (ucak, tren,
karayolu vb.), teknolojik aletlerin daha ¢ok kullanilmasi gibi teknik gelismeler; girdi
ve ¢alisan maliyetleri, finansal masraflar, vergi ve tesvik gibi finansal degiskenler;
savas, grev hava durumu vb. dis etmenler turizm arzini etkileyen faktorlerdir (Tribe,
1996: 225). Turizm arzini olusturan unsurlarin siniflandirmasini ise dogal veriler,
sosyal veriler, psikolojik veriler ve turizm endiistrisinin durumu seklinde yapabiliriz.
Dogal veriler; iklim, dogal harikalar vb. unsurlardan, sosyal veriler; miize, sergi,
fuar, tarihi eser vb. etmenlerden, psikolojik veriler; kiiltiirel, dini ve tarihi iligkiler,
geleneksel davraniglar vb. unsurlardan olugsmaktadir (Erkilig, 2013: 31).

Bunun yaninda turizm pazarlamasini etkileyen faktorlere de géz atmak, turizm
arz1 etmenlerini anlamak acisindan faydali olacaktir. Bolgenin dogal kaynaklari,
iklimi, arazi sekli, otel, pansiyon vb. konaklama imkanlar, kiiltiirel ve tarihi gezip
goriilebilecek yerlerin sayisi, yeme-igme ve eglenme faaliyetleri i¢cin gereken yeterli
imkanlar, ulagim, iletisim, haberlesme vb gibi altyapr unsurlar, festival, kongre,
toplanti vb. sosyal kaynaklar turizm pazarlamasini etkileyen faktorlerdir. Bu
faktorlerin sayis1 ve kalitesi pazarlamayi1 daha iyi ve daha ucuz yapmaya olanak
saglamaktadir. Turizm pazarlamasi ne kadar iyiyse, turizm arzini gergeklestirmek o
kadar kolay olabilecektir (Erkilig, 2013: 31).

Turizm arzin1 etkileyen faktorlerde oldugu talebi etkileyen faktorleri de
simiflandirmak faydali olacaktir. Psikolojik, sosyal, politik, ekonomik ve ekonomik
olmayan faktorler turizm talebini etkileyen faktorlerdir (Erkilig, 2013: 32). Talebin
olusabilmesi i¢in bu faktorlerin bir araya gelmesi gerekmektedir. Bu faktorlerden en
az birinin eksik olmasi talep olusumunu negatif yonde etkileyecektir. Ekonomik
etmenleri inceledigimizde milli gelir miktari, milli gelir dagilis sekli, cari piyasa
fiyati, turizm endiistrisinin durumu, 6demeler dengesi, kisi basina diisen milli gelir,
ulastirma ve konjektiirel durumlari siralayabiliriz. Bu etmenlerin yaninda insanlarin

yasadiklar1 hayat bigimleri, tiikketim aligkanliklari, reklam etkisi, liikks tiiketime karsi
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gosterdikleri reaksiyon gibi etmenlerde ekonomik olmayan faktorler olarak
siralanabilir (Erkilig, 2013: 32).

Turistlerin ziyaret edecekleri yerler hakkindaki kararlarini etkileyen bir diger
unsurda politik nedenlerdir. Seyahat edecek kisi, gitmek istedigi iilkeye giris politik
olarak engelleniyorsa, kendi iilkesindeki politikalar seyahat etmesini yasakliyorsa
veya glimriik, vergi vb. sinirlamalar varsa turizm talebi negatif manada etkilenecektir
(Erkilig, 2013: 33).

Ayrica psikolojik etmenler turizm talebini etkileyecektir. Turizm bdlgesi icin
yapilacak reklam ve tanitim ¢aligmalarin, insanlarin dogaya ve tatile olan
Ozlemlerinin artmasi, tatile gidilecek yerin imaj1 vb. unsurlar psikolojik olarak talep
artisina etkisi olacaktir. Bunlarin yaninda insanlarin i¢inde bulunduklari toplumun
ozellikleri, yagsam tarzlari ve hayata bakis agilart1 vb. unsurlar turizm talebini

etkileyen sosyal faktorlerdir (Erkilig, 2013: 34).

1.8 Diinya ve Tiirk Turizmindeki Gelismeler

Sadece otuz yil kadar dnce, varlikli kiiciik bir grubun eylemi olarak goriilen
turizm, giiniimiizde bir ¢ok kisinin katildig1 eyleme déniismiistiir. Insanlarin sahip
oldugu gelirlerin artigi, bos zaman bulabilmeleri ve yasam standartlarinin artmasi
gibi nedenler bir yerden bir yere yeme i¢me, eglenme, dinlenme gibi amaclarla
seyahat etmelerine olanak saglamistir. Bu gelismeler, hiikiimetlerin déviz girdisi ve
O0demeler dengesi acisindan turizmin ne kadar énemli oldugunun farkina varmasini
saglamistir (Ozcan, 2013: 4).

Turizm her ne kadar en ufak olumsuz faktorden etkilenen bir sektor olsa da,
iyilesen kosullarda hemen kendini toparlayip {ilke ekonomisine destege
baslayabilmektedir. Bu da turizm ihtiyaglarinin ne kadar 6dnemli bir ihtiya¢ haline
geldigini gostermektedir. Global ekonomik krizler, salgin hastaliklar gibi durumlar
turizm katilimcilarint ve gelirlerini olumsuz yonde etkilese de, bahsi gegen
olumsuzluklar ortadan kalkinca kendini hizla toparlayan bir sektordiir. 2003 yilindaki
Irak Savas1 ve Sars salgin1 esnasinda diisen turist sayist ve bir yil sonra ki, turist
sayisindaki artis bu durumun iyi bir 6rnegidir (Ozcan, 2013: 5).

Diinya Turizm Orgiitii’niin 2020 y1l1 i¢in beklentisi diinya ¢capinda 1.5 milyar
kisiye ulagsmasidir. Giiniimiizde turizm gelirleri hem {ilkeler, hem de isletmeler

acisindan oldukga &nemli gelir kaynagidir. Diinya Turizm Orgiitii kayitlarina gére
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2011 yilinda 1 trilyon dolar1 gegen bir turizm hasilati olmustur. Turizm ihracat olarak
ele alindiginda diinya capinda 4. sirada en g¢ok gelir geitren sektoér olarak yer

almaktadir (Ozcan, 2013: 6).
1.9 Turizmin Tiirk Ekonomisindeki Yeri

Diinya ¢apinda her gecen giin 6nemi artan turizm gelirleri, Tiirkiye agisindan
da olduk¢a 6nemli bir yer tutmaktadir. Diinya ¢apinda olusan milli hasilanin yaklasik
%35°1 turizm gelirlerinden olugsmaktadir. Tirkiye istatistik kurumu ve Turizm
Bakanligi’'ndan toplanan verilere gore Tiirkiye’de bu oran 1999 ve 2011 yillan
arasinda %?2.3 ile %6.9 arasinda degismistir.

Tirkiye turist sayisi bakimindan diinyanin ilk on iilkesi arasina ilk kez 2005
yilinda girmis, 2006 y1l1 haricinde ilk ondaki yerini siirekli korumustur (Ozcan, 2013:
7). Turist sayis1 bakimindan gdsterdigi basarili performans, turizm gelirleri agisindan
da basarilidir. Ancak Tiirkiye turist sayis1 bakimindan gosterdigi basarmin aynisini
turizm gelirlerinde elde edememistir. Tablo 1.2 ve 1.3’te bu durum sayisal olarak

goriilmektedir.

Tablo 1.2: Diinya ¢apinda kisi bakimindan en ¢ok turist agirlayan iilkeler.
(Wikipedia, 2013, www.en.wikipedia.org/wiki/Tourism, alintilama tarihi: 28.05.2014)

Siralama Ulke Gelen Turist Sayis1 2012
1 Fransa 83.0 milyon
2 ABD 67.0 milyon
3 Cin 57.7 milyon
4 Ispanya 57.7 milyon
5 Italya 46.4 milyon
6 Tiirkiye 35.7 milyon
7 Almanya 30.4 milyon
8 Biiyiik Britanya 29.3 milyon
9 Rusya 25.7 milyon
10 Malezya 25.0 milyon

Tablo 1.2 incelendiginde elde edilen bulgulara gore kisi bazinda en ¢ok turist
ceken tilke Fransa’dir. Malezya ise 25 milyon turist ile ilk on i¢inde yer bulabilmistir.

Sonuglara gre ilk ona giren iilkelerin alt1 tanesi Avrupa kitasindadir. 11k on icerisinde
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yer alan lilkelere giris yapan turist sayisinin (457.9 milyon), yaklasik %62’si (282.5

milyon) Avrupa kitasindaki tilkeleri ziyaret etmistir.

(Wikipedia, 2013, www.en.wikipedia.org/wiki/Tourism, alintilama tarihi: 28.05.2014)

Tablo 1.3: Diinya ¢apinda turizmden en ¢ok gelir elde eden iilkeler.

Siralama Ulke Elde Edilen Gelir 2012
1 ABD $126.2 milyar
2 Ispanya $55.9 milyar
3 Fransa $53.7 milyar
4 Cin $50.0 milyar

Macau (Cin) $43.7 milyar
5 Italya $41.2 milyar
6 Almanya $38.1 milyar
7 Biiyiik Britanya $36.4 milyar

Hong Kong $32.1 milyar
8 Avustralya $31.5 milyar
9 Tayland $30.0 milyar
10 Tiirkiye $25.6 milyar

Tablo 1.3 filkelerin turizmden elde ettikleri gelir siralamasma gore
olusturulmustur. Turizmden elde edilen gelir ile ziyaret eden turist sayilarinin oldugu
tablo karsilastirildiginda ABD, Ispanya’nm kisi sayisi siralamasinda alt siralarda
olmasina karsin gelir tablosunda ilk iki siray1 paylasmistir. Ayni sekilde Tiirkiye kisi
bakimindan 6. sirada olmasina karsin gelirler siralamasinda 10. sirada
bulunmaktadir. iki tablo arasindaki bu fark, ABD ve Ispanya gibi iilkelerin turist
basina diisen gelirleri fazla iken, Tiirkiye gibi iilkelerin turist basina diisen gelirleri
ise diistiktiir. Tirkiye’nin kisi sayinin fazla olmasina karsin gelirlerindeki diisiikliigii
iilkeye ziyarete gelen turistlerin harcadig1 parayla ilgilidir. Bu durum {ilkeyi ziyaret
eden turistlerin geldikleri iilkelerle alakali oldugunu degerlendirilmektedir. Gelir
seviyesi yiiksek iilkeler yerine gelismekte olan {ilkelerden gelen ziyaretgiler
nedeniyle turist basina harcanan para diismektedir.

Tiirkiye, 2023 yili stratejileri ¢evresinde turizm hedeflerini turist sayis1 63
milyon turist, gelir 86 milyar dolar olarak belirlemistir (Ozcan, 2013: 7). Tiirkiye’nin
tilke olarak bir hedefi de ilk bes arasinda yer almaktir. Bunun i¢in iilke olarak
turizme yatirim yapmaya devam etmeli ve sahip oldugu potansiyeli daha avantajl
sekilde kullanmasi gerekmektedir. bu baglamda Tiirkiye’nin 2011 yili igerisinde

yaptigi 8.9 milyar dolarlik yatirim Ispanya ve italya gibi en biiyiik rakiplerinin
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gerisinde kalmistir. Tirkiye sahip oldugu potansiyel ile hedeflerine ve diinya
siralamasinda ilk bese girebilmeyi basarabilecek giictedir.

Ozellikle Akdeniz bolgesi ile is ve kiiltiirel agilardan yapilan seyahatler
acisindan oldukca giiclii faktorlere sahiptir. 2011 yili Euromonitor International
sonuclarina bakarak en ¢ok ziyaret edilen sehirler listesinde ilk ona Antalya ve

Istanbul ile iki sehir sokmay1 basaran tek iilke Tiirkiye olmustur (Ozcan, 2013: 6).

1.10 Turizmde Konaklama Cesitleri

Turizm, turistlerin seyahatleri esnasinda gecici konaklama, yeme-igme, eglence
ve sosyal aktivite ihtiyaglarimi karsiladiklart bir sektordiir. Turistler geceleme
yapabilmek icin kalacak yerlere ihtiyag duyarlar. Bu gecici konaklama ihtiyaci
turizmin vazgecilmez unsurlarindan bir tanesidir. Turistik tesisler sadece bu ihtiyaci
kargilamakla kalmamis, diger etmenleri de iceren tesisler olusturmuslardir. Turistler;
gelirleri, zevkleri, tesislerin iceriklerin beklentileri karsilamasi gibi nedenlerle
konaklayacaklar1 merkezleri segerler. Konaklama isletmeleri; otel, motel, tatil kdyii,
pansiyon, kamping, apart otel, dag evi, spor ve avcilik tesisleri, gen¢lik yurtlart
(hosteller), yiizer tesis olarak c¢esitlenmektedir (hbogm.meb.gov.tr/ modulerprogramlar
/kursprogramlari/konaklama/moduller/TurizmlIsletmeleri.pdf).

Bu tez ¢alismasinda, konaklama cesitlerinden otel isletmeleri detayli olarak

anlatilacaktir.

1.11 Otel isletmeciliginin Tarihi

Otel, yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar itibariyle, belirli bir
ticret karsiliginda barinma, beslenme ve dinlenme gibi hizmetler sunan ekonomik ve
sosyal bir isletme tiiriidiir. Gliniimiize kadar insanlar seyahat ettikleri siire boyunca
otellerde konaklama amaci giitmiislerdir. Tarihte bununla ilgili ilk kayitlar Stimerlere
aittir. Babil’in Ur bolgesinde konaklama i¢in yapilmis yapilar bulunmustur (Akbaba,
2003: 5). Siimerlerden bu yana seyahat amaci ile yapilmis ve daha sonra yeme-igme
ve eglence faaliyetlerini de kapsayan kervansaraylar kurulmustur. Bu yapilar 6nemli

ticaret yollarinin gectigi yerlerde devlet tarafindan, 6zel kisiler ya da dini gruplar
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tarafindan isletilmistir. O giinlerden bu yana otel isletmeciligi olduk¢a farkh

boyutlara ulagsmis ve tanimi da degismistir (Akbaba, 2003: 6).

1.12 Otelin Tanimi ve Ozellikleri

Otelciligin uzun bir tarihi olmasina ragmen otelin tanimi iizerinde uzun
tartigmalar vardir. Farkli kiiltlirlerde, farkli cografyalarda, farkli dilleri, dinleri ve
milliyetleri olan toplumlarda otelin tanim1 da olduk¢a genis bir yelpaze igerisinde
degerlendirilmelidir. Bir diger taraftan ise farkli hayat goriigleri, standartlari, farkli
yerlerden gelen birgok turistin ihtiyaclarini karsilayan otellerin tanimi ve 6zellikleri
de degismektedir. Yoriikkoglu’nun belirttigi gibi; Turizm ile mesgul olanlar uzun
zamandan beri otelin tanimim1 yapmaya c¢alismislar, ancak bir uzlagmaya
varamamislardir. Ciinkii gelenekleri, milliyetleri, ekonomik giicleri, seyahate ¢cikma
amaglar1, dilleri, inanglari, hayat standartlar1 ve zevkleri birbirinden farkli olan
turistlerin gereksinimlerini karsilamak mecburiyetinde olan bir isletmenin tanimini
yapmak olduk¢a zordur. Bu sebeple sayisiz otel tanimi ile karsilasilmaktadir
(Yoriikoglu, 1999: 6).

Daha resmi bir tanima bakacak olursak standart bir otel tanimi yapilabilir.
Tirkiye’de 2632 sayili “Turizmi Tesvik Kanunu’na dayanan “Turizm Yatirim ve
Isletmeleri Nitelikleri Y&netmeligi’nin 67. Maddesinde oteli sdyle tanimlamaktadur:
“Oteller asil fonksiyonlar1 miisterinin geceleme gereksinimini karsilamak olan, bu
hizmetin yaninda, yeme-igme, eglence gereksinimleri i¢in yardimci ve tamamlayici
birimleri de biinyelerinde bulundurabilen en az 10 odali tesislerdir” (Andag, 2000:
150).

Bunun disinda otel taniminin hangi kuruluslar tarafindan kullanildigi 1952
yilinda Uluslararast Otel Sahipleri Birligi tarafindan birka¢ madde ile 6zetlenmistir
(Mavis, 1994: 42-43). Bunlar; otel yonetim sekillerinin disinda donatimi ile de sahip
oldugu tanimlanma bi¢imine cevap vermelidir. Bu baglamda konaklama ile birlikte
yeme-igme kismi da miisterilerin ihtiyaglarina cevap vermelidir. Banyo, tuvalet ve
lavabo ihtiyaclar1 da diisiiniilmeli, otelcilik endiistrisi standartlar1 ¢ercevesinde
miisteriler ile kisa vadeli bir anlasma yapan bir kurum olmalidir. Bunlar her ne kadar
bir otel isletmesinde bulunmasi gereken minimum sartlar olsa da birgok liiks otel

bundan fazlasin1 miisterilerine sunmaktadir. Bunun diginda giiniimiizde miisterilerin
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otel ve tiirlerinden beklentileri de olduk¢a degismistir ve bu beklentiler ¢cercevesinde

otel isletmelerinin hayati 6nemi gittik¢e daha ¢ok anlasilmaktadir.

1.13 Otel isletmelerinin Onemi

Otel isletmeleri birgok nedenden dolay1r o boélge i¢in olduk¢a Onemlidir.
Bunlarin basinda bdlgenin tanitimi agisindan hayati bir rolii vardir. Diinyanin farkl
bolgelerinden gelen insanlar o bdlgenin insani ile karsilikl bir iligski kurmasinda otel
isletmeleri ortak bir nokta gorevi géormektedir (Yigit, 2007: 8). Bu karsilikli iletisim
yerel ekonomiye dolayli ve dolaysiz bir katki saglamaktadir. Isin ekonomik boyutuna
bakacak olursak; oteller, kendilerine tiiketim yapabilme olanagi ile gelen ve tiikketim
egilimi olan misafirleri kendine ¢eken Onemli yerlerdir. Otel isletmelerinde
miisterilerin yapmis olduklar tiiketim sayesinde lokal ekonomilere hem direkt hem
de bu harcamalarin toplumdaki diger bireylere dagilmasi ile dolayli yonden 6nemli
seviyede katkida bulunmaktadir (Yigit, 2007: 9).

Oteller, yabanci kokenli misafirlerin doviz biraktigir 6nemli is noktalaridir ve
bu yonden iilkenin 6demeler bilangosuna vazgecilemeyecek Olcililerde katkida
bulunmaktadir. Ozellikle, turizm zenginlikleri ¢ok ve ihracat imkanlari limitli olan
tilkelerde 6nemli doviz kaynaklarindan sayilmaktadir (Yigit, 2007: 9).

Gilintimiizde otel isletmelerinin ortak ozelliklerini tanimlayabilecek bir¢ok
nokta vardir. Bunlarin basinda sermaye gereksinimi gelmektedir. Ozellikle son
zamanlarda otel isletmeleri bliylik miktarlardaki sermayeye ihtiya¢ duymaktadir. Bu
baglamda isletmenin donanimi biiytik bir yer tutmaktadir. Biiyiik miktardaki sermaye
gereksinimi dolayisiyla otel isletmeciliginde risk oldukc¢a biiyiiktiir. Ekonomik,
siyasal ve sosyal nedenlerden otiirii turizm sektorii hizli degisimlere oldukca agiktir.
Bu da i¢inde rekabeti ve riskleri tagimaktadir. Hem i¢ pazar hem de dis pazar
baglaminda bakildiginda otel isletmesi evrensel degerleri géz 6niinde bulundurarak
iretip arz ettigi hizmetleri satma konusunda bunu baz almalidir. Bunlar1 yerine
getiren isletmelerin doluluk oranlar1 arttik¢ca maliyetlerinde bir diisiis yasanmaktadir
(Yigit, 2007: 10).

Her ne kadar bu evrensel degerler ve bununla birlikte standart normlar énemli
olursa olsun otel isletmelerinin kendi 6zelliklerini korumalar1 gerekmektedir. Bunlari

yerine getirmek icin iist yonetim ile birlikte personel de profesyonel olmalidir. Oteki
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taraftan tarim ve imalat sanayi gibi diger sektorlerde makinelesme nedeni ile insan
emeginden turizm sektoriindeki kadar yararlanilmamaktadir. Turizm endiistrisindeki
bu emek yogun calisma ile birlikte calisanlarin her birinin isinin tanimlanmasi ve
sinirlanmast oldukea giictiir.

Bu nedenle calisanlar arasindaki isbirligi en iist diizeyde olmalidir. Otel
isletmelerinde satilan zaman bazindaki hizmettir. Bir odanin 24 saat i¢inde satilmasi
gerekmektedir satilmadig: takdirde isletmeye bu zarar olarak yansimaktadir (Aktas,

1989: 20).

1.14 Otel isletmelerinin Smiflandirilmasi

Her ne kadar otel isletmeleri bir¢ok sekilde simiflandirilsalar da bu calisma

kapsaminda asagidaki gibi bir siniflandirma tercih edilmistir (Yigit, 2007: 11).

1.14.1 Konaklama Amaci Bakimidan Otel Isletmeleri

Otel isletmeleri tiirleri, tiiketiciler tarafindan belli ama¢ ve ihtiyaclar
karsilamak i¢in birer tercih konusudurlar. Tiiketiciler amacina ve ihtiyacina uygun
olan oteli tercih etmektedirler. Tercih konusu olan bu otel tiirleri agagidaki gibi tarif

edilmektedirler (Yigit, 2007: 11).

1.14.1.1 Kaphca-kiir otelleri

Bu tiir isletmelerde konaklama ve saghigin korumasi/tedavisi beraber
bulunmaktadir. Kaplica ve sifali sular bu tiir tesislerin ana merkezlerini olustururlar
(Eser, 2009: 25). Bunun disinda degisik banyo kiirleri, deniz suyu, ¢amur gibi
maddelerin kullanildig1 zaman zaman mekanik ve elektronik araclarla yapilan beden

egitimi de dahil olmaktadir (Kozak vd, 2000: 52).

1.14.1.2. Tatil (resort) otelleri

Bu tiir bir siniflandirmada eglence, dinlenme, deniz, kum ve oyun aktiviteleri

otel isletmelerinde 6n plana ¢ikmaktadir. “Bir tatil otelinin miisteri yapisi, otelin
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bulundugu yere gore degisiklik gostermektedir. Yilin belirli donemlerinde asiri
yogunluk yasamalari, bunun disinda diisiikk doluluk oranlar1 ile ¢alismalar1 tatil

otellerinin en biiyiik 6zelliklerindendir.” (Oral, 2001: 16-17).

1.14.1.3 Dag otelleri

Bu tiir otel isletmelerinin en dnemli 6zelligi doga ile uyumlu olmalaridir. Gelen
miisteriler dogal giizelliklerden yararlanmak ve bunun getirdigi olanaklar sayesinde
kis sporlar1 yaparak, avlanarak tatil ihtiyaglarin1 gidermektedir (Milli Egitim
Bakanligi, 2011: 8).

1.14.1.4 Toplanti1 (kongre) otelleri

Toplant1 ve kongre otelleri bazen is ve politik hayatin kalbinin attig1 yerler
olarak on plana ¢ikmaktadir. Cesitli seminerler, toplantilar, kursalar, kongreler,
calisma ve tartisma gruplari i¢in dizayn edilmis bu oteller i¢inde toplant1 odalari,
dinlenme salonlar1 ve bekleme salonlar1 gibi yerlere sahip olmakla birlikte eglence ve
dinlenme maksadi ile a¢ik ve kapali yiizme havuzlart ve oyun odalarmi da

barindirmaktadir (Kantarci, 2004: 36).

1.14.2 Bulunduklari Yere Gore Otel isletmeleri

Otel isletmelerinin kurulus yerleri belli lokasyonlara ve kurallara bagh
degildirler. Farkli miisteri profillerine hitap etmek i¢in farkli yerlerde kurulmuglardir
ve bu kurulus konumlarina gore de farkli isimler almislardir. Bulunduklar yere gore

otel isletmeleri asagidaki gibi tarif edilmistir (Yigit, 2007: 12).

1.14.2.1 Merkezi oteller

Daha oncede bahsettigimiz gibi otellerin siniflandirilmasinda gesitli etkenler
vardir. Bunlardan bir tanesi de otelin bulundugu yerdir. Merkezi otellerde 6zellikle
sehir merkezlerinde ya da is hayatinin yogun oldugu yerlerde konumlandirilmis
otellerdir. Daha ¢ok is amaci ile seyahat eden turistlere hizmet veren tesislerdir (Oral,

2004: 32-39).

19



1.14.2.2 Karayollarn kavsak otelleri

Tiirkiye’de hizla yayginlagsmakta olan bu otel tiirii araglar ile seyahat eden
miisterileri  kendine ¢eken bir konumda bulunmalarindan kaynaklanan bir
siiflandirmadir. Bu tiir oteller genellikle motel diye tanimlanmakla beraber ana

yollarin kesistikleri onemli noktalarda kurulmuslardir (Yildiz, 2011: 24).
1.14.2.3 Havalimam ve liman otelleri

Yagsanan kiiresellesme ile birlikte hava trafiginin belirgin Olclide artmasi
sonucunda hava limanlarina yakin yerlerde kurulan bu otellerin en 6énemli musterileri
bir gece gibi kisa siirede konaklama yapacak is adamlari, is kadinlari, hava yolu
personelleridir. Cok sayida havaalani otelinde konferans salonlar1 da bulunmaktadir.
Hava yolu ile seyahat eden ve toplantilarin1 bu sekildeki tesislerde yapan misafirler,
hem zamandan tasarruf, hem de iktisadi yonden uygun maliyetli olmasi1 sebebiyle bu
tiir otelleri tercihte ilk siraya koymaktadir (Misirli, 2001: 5-6).

Her ne kadar yaygin olmasa da ayni baglamda biiyiik limanlarin ¢evresinde

bulunan bu tir oteller liman otelleri olarak siniflandirilabilirler.

1.14.3 Faaliyet Siiresi Bakimindan Otel isletmeleri

Bu smiflandirma metodunda zaman baz alinmaktadir. Buna gore; biitiin bir
sene boyunca hizmet veren bu oteller genellikle sehirlerin ve ulastirma
giizergahlarinin kesisme noktasi olan kiiltiir ve turizm merkezlerinde yer almaktadir.
Bu tiir oteller devamli oteller olarak tanimlanabilirler (Kantarci, 2004: 36).

Bir diger taraftan mevsimlik oteller ise Kozak’inda belirttigi gibi belirli bir
donemde hizmet veren otellerdir. Sosyal turizm ve i¢ turizm kapsaminda seyahat
eden bireyler bu tiir otelleri daha fazla tercih etmektedirler, ¢ilinkii sezon dis1 fiyat

indirimlerinden yararlanmaktadirlar (Kozak, 2000: 52-53).
1.14.4 Biiyiikliikleri Bakimindan Otel isletmeleri

Bu tiir otellerin siiflandirilmalar1 bir¢ok kritere gore yapilmaktadir. Otellerde

calisan sayisi, calisanlara 6denen iicret, isletmenin kendi finansal durumu, yatak
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sayisi, yeme igme salonlari, spor alanlarmin dahil oldugu sosyal tesislerin varligi
isletmenin biiyiikliiglin tanimlanmasi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu noktada otel

tanimu tige ayrilir (Yigit, 2007: 14).

1.14.4.1 Kiiciik otel isletmeleri

Oda sayis1 en ¢ok 50, bazilarina gore de 100 olan otel isletmeleri, kiiciik oteller
grubuna dahil edilmektedir. Buradan hareketle, Tiirkiye’de oda sayis1 en ¢ok 75 olan
otel isletmeleri kiiciik otel isletmeleri klasmanina dahil edilmektedir (Yigit, 2007:
14). Bu tiir otellerde ¢alisan sayis1 oldukca az olmakla birlikte yonetim semasi da
isletme sahibin ¢evresinde olusmus olan oldukca kiigiik bir yapidir. Calisanlar
genellikle kiigiik kasaba ve koylerde bulunan bu tiir isletmelerde bir¢ok gorevi bir

arada yiirlitmek zorundadirlar.

1.14.4.2 Orta biiyiikliikte otel isletmeleri

Oda sayist 75 — 100 arasinda olan otel isletmeleri olarak tanimlanabilirler. Her
ne kadar Yigit’in de belirttigi gibi bu rakamlar 100 ve 200 arasinda degisseler de
yukaridaki rakamalar daha ¢ok kabul gérmektedir. Bu tiir otel isletmelerin de ¢alisan
sayisini azlig1 nedeniyle (her ne kadar kii¢iik 6lgekli otellerde calisanlarin sayisindan
daha fazla olmasina ragmen) yonetim daha hizli karar almakta ve daha kolay bir

sekilde uygulamaya koymaktadir (Yigit, 2007: 15).

1.14.4.3 Biiyiik otel isletmeleri

Oda sayist 150°den ya da 200’den fazla olan isletmelerden olusmaktadir.
Biiyiik otel isletmelerinin sistemli ve iyi orgiitlenmis satin alma faaliyetleri, tiiketici
piyasasina girme, reklam yapma konuklara daha ¢esitli hizmet ve {iriin arz etme,
finansal kaynak bulma ve 6zellikle yonetim agisindan diger otel isletmelerine gore

cok sayida tstiinliikleri vardir (Yigit, 2007: 15).
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1.14.5 Hukuki Ozellikleri Bakimindan Otel isletmeleri

Bu tiir bir siniflandirma yapmak farkl: iilkelerin farkli hukuksal statiilerini g6z
onlinde bulundurmay1 gerektirse de Resmi Seyahat Teskilat Birliginin belirledigi

kriterlerden yola ¢ikilarak bir siniflandirma yapilabilir (Aktag, 2001: 25).

1.14.5.1 Belediye belgeli oteller

Bu tiir oteller belgelerini belediyeden almakla birlikte belediyelerin belirlemis

oldugu kriterler baglaminda denetlenmektedirler (Misirli, 2001: 12).
1.14.5.2 Turizm isletme belgeli oteller

Andag¢’m da (2013) belirttigi gibi 1983 senesi itibariyle yliriirliige giren ve sonraki
senelerde bazi degisiklerin yapildigi “Turizm Yatinm ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi” ne gore otel isletmeleri “bir yildizhi oteller”, “iki yildizli oteller”, “ii¢
yildizl oteller”, “dortyildizli oteller” ve “bes yildizl oteller olarak tasnif edilmektedirler.

Bu noktadan bakacak olursak bir yildizli oteller otel standartlar1 baz alinarak
lobi, bekleme salonu, resepsiyonu, yonetim odasini kapsayan bir yapida olmali, 4
kattan yiiksek ise miisteriler i¢in tahsis edilen bir asansor, kahvalti salonu, lokanta
(yoksa biife servisi), emanet, PTT ve oto kiralama sistem ile birlikte kent i¢inde
yatak sayisinin %25°1, kent disginda %35°i oraninda bir oturma salonu, kent disinda
bir otel ise yatak sayisinin %20’si oraninda arac sigdirabilecek bir otoparka sahip
olmalidir (Milli Egitim Bakanligi, 2008: 16).

Milli Egitim Bakanligi (2008) kaynagindan alinan standartlara gore ise
yukaridaki hizmetlere ek olarak iki yildizli oteller telefon santral odasi, sandvig
benzeri yiyecek servisi ile birlikte odalarda telefon ve son olarak yatak sayisinin
%30’u oraninda arag sigabilecek olarak tanimlanan bir otoparka sahip olmalidir.

Ug yildizli oteller ise; iki yildizli otel dzellik ve hizmetlerine ek olarak, ana
girigten ayr1 bir servis yolu, yonetim odalari, her katta kat ofisi, i¢ki servis imkani
saglayan Ozel bir salon, lokanta vb. hizmet ve 6zellikler igerir.

Dort yildizli oteller, {i¢ yildizli otellerden daha ileri seviyede hizmetler
barmdirir ki bunlarin igerisinde igletme kapasitesince biiylik bir garaj, miisteri rahati

icin diisiinlilmiis ayr1 servis girisleri, bagaj yeri, telefon kuliibeleri, satig yerleri,
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birinci sinif bir lokanta, eglence miizik ve oyun imkanlar1 sunan mahaller gibi bir¢cok
hizmet sekli vardir.

Bes yildizli oteller, dort yildizli otel 6zelliklerinin de 6tesinde {istiin standartlari
olan hizmet ve ozelliklere sahiptir. Banyo odalarinda telefon, klima, garaj ve garajda
yikama-yaglama servisi, ylizme havuzu, gece kuliibii, bar, satis magazalari, ¢ok
amacli salonlar, saglik servisi, sekreter ve simultane terclime hizmetleri gibi liiksii

fazlasiyla yasatan hizmetler sunar.
1.14.5.3 Ozel belgeli oteller

Kosk, saray, kasr, konak gibi tarihi eserlerinin korunmasi restore edilmesi ve
gelecek nesillere aktarilabilmesi igin bu tip binalarin otel isletmesi olarak hizmete

sunulmasi halinde 6zel belgeli otel s6z konusu olur (Kozak vd, 2000: 57).
1.14.6 Miilkiyetine Gore Otel Isletmeleri

Miilkiyetine gore otel isletmeleri iic grupta incelenmektedir. Bunlardan
birincisi; tiim varliklar ile 6zel kisilere ait olan Ozel Otel Isletmeleridir. ikincisi,
biitiin varliklarryla ¢ogunlukla devlete ait olan Kamu Otel isletmeleridir. Ugiinciisii
ise, sermayelerinin bir kismu devlet diger kismi 6zel sektor tarafindan karsilanan
Karma Otel Isletmeleridir (Olali ve Korzay, 1993: 44-46). Turizm sektdrii dahilinde
otel isletmelerinin tanimlamalarin1 yaptiktan sonra hizmet kavraminin ne oldugunu

yukarida belirttigimiz noktalar 1s181nda detayl bir sekilde incelemeliyiz.
1.15 Hizmet Kavraminin Tanimi

Hizmet kavrami, endiistri isletmeleri ile zaman i¢inde karmasiklasan iliskileri
sebebiyle bircok anlam icermektedir. Hizmet kavramimin uzun yillar {iretim
paradigmasiyla birlikte ele alinmasi1 giiniimiiz itibariyle hala genel kabul gorebilecek
bir hizmet kuramimin olusturulamamasina sebep olmustur. Bu gereksinimi
giderebilmesi adina ‘hizmet bilimi’ olusturma ¢abalar1 mevcuttur.

Bu kavrami ve ardindaki nedenleri ortaya koyabilmek i¢in dncelikle hizmet

kavraminin tarihi seyrine géz atmakta fayda var (Giiler, 2010: 6).
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Adi konmamakla birlikte, eski caglardan beri var olan hizmet kavramina
akademik literatiirde ilk defa Adam Smith’in 1776 tarihli Milletlerin Zenginligi adli
eserinde rastliyoruz. Unlii iktisatg1 soyut ve somut iiretimi ilk kez bu eser yoluyla
ortaya koyuyor. Uretim sonucu ortaya ¢ikan soyut c¢iktilar1 ‘hizmetler’ olarak
tanimlayan Smith, bunlarin {iretken olmayan ekonomik faaliyetler oldugunu ve bir
deger yaratmadiklarini iddia etmistir (Chase ve Apte, 2007: 375).

Ancak klasik iktisadin bir diger dnemli ismi olan Jean Baptiste Say (1803),
soyut iirtin kavramini ileri slirerek soyutlukla birlikte eszamanli liretim ve tiiketime
vurgu yapmis ve hizmetin bu temel iki 6zelligini ilk kez dile getirmistir (Lovelock ve
Gummesson, 2004: 25). Karsit iktisadi gorlistin 6nemli ismi olan Karl Marx,
hizmetlerin {iretken olmayan faaliyetler oldugunu ve iiretim sonrasi islemler
oldugunu sdylemektedir (Heineke ve Davis, 2007: 375). Bu goriislerden farkli olarak
Alfred Marshall, tliretim ve tliketim sirasinda alinan hizmetler olmadigi takdirde
tiretimin de olmayacagini savunarak hizmetin 6nemine isaret eden ilk yazarlardan
olmustur. Hizmetin 6nemine dikkat ¢eken bir diger isim olan Converse (1930),
hizmetlerin pazarlama acisindan hayati 6nem tasidigini belirtmistir (Svensson, 2006:
245). Goriildigii tizere hizmet kavrami oncelikle iktisatgilar tarafindan ele alinmig ve
incelenmistir.

Yonetim agisindan bakildiginda ise hizmet kavraminin 20. Yiizyilin baslarinda
yonetimin bilimsellestirilmesi ¢abalar1 esnasinda ele alindig1 goriiliir. Lefingwell’in
(1917) hizmet fireten isletmeler {izerinde yaptig1 arastirmalar ilgi ¢ekici sonuglar
vermistir. Bilimsel yonetim ilkelerinin imalat isletmelerinde oldugu kadar, hizmet
isletmelerinde basarili olmadigin1 savunmustur. Bunun en bariz kanitlarindan biri,
hizmet isletmelerinin miisterilerinin beklenmedik isteklerine cevap vermekte
karsilastiklar1 zorluklardir.

Hizmet arastirmalarimin gelisimine dair veriler asagidaki tabloda verilmistir

(Chase ve Apte, 2007: 376-377).
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Tablo 1.4: Hizmet aragtirmalarinin gelisimi. (Chase ve Apte, 2007: 376-377)

Zaman Aralif1 Teori ve Uygulama

Bilimsel yonetim ilkelerinin hizmetlerde uygulanmasi
1900-1950’1er . . o . . L .
Walt Disney: Miisteri deneyimi gibi hizmet faaliyetlerinin gelistirilmesi

1960°] McDonald’s: Hizmetlerde iiretim hatt1 yaklagimi
ar
Hizmet ekonomisi ve saglik alaninda hizmet faaliyetleriyle ilgili caligmalar

Hizmetlerin sektorlesmesi
1970’ler . e P .
Hizmetlerde arz-talep esitligi / Miisteri-Iliski modeli

Pazarlama ve tiretim faaliyetleri bakisiyla hizmetlerin siniflandirilmast
Servqual-hizmet kalite modeli

1980’1er ) o
Kuyruk psikolojisi

Getiri yonetimi

Hizmet kar zinciri

1990°] Hizmet sistemlerinde hata 6nleme yontemlerinin gelistirilmesi
ar

Bilisim-yogun hizmetlerin kiiresellesmesi

Deneyim ekonomisinin ortaya ¢ikisi

Hizmet faaliyetlerinde davranis bilimlerinin kullanilmasi
Bilisim-yogun hizmetlerde faaliyet yonetimi
2000’1er Hizmetlerde bilisim teknolojileri ve e-hizmetler

Kiiresel is stireglerinde dis kaynaklardan yararlanma

Hizmet tasarimi

Imalat isletmelerindeki prensiplerin hizmet isletmelerinde uygulanmasina
yonelik ¢aligmalari takiben ‘hizmet yonetiminin’ temellerini olusturacak olan hizmet
kurami, 1960 ve 1970’lerden sonra olusturulmaya baslanmistir. Bu donemde
hizmetin tanimlamasi, somut iiriinden farklar1 ve Ozellikleri ortaya konulmaya
calisilmigtir. Hizmetlerin artitk kendi basina bir aragtirma olmaya baglamasi
1970’lerin sonlarina dogru gerceklesmeye baslamistir. Nitekim tablo 1.4’de hizmet
arastirmalarinda 6ne c¢ikan konularin 20.yy siirecindeki gelisimleri gozler Oniine
serilmektedir (Giiler, 2010: 8).

Goriildiigl iizere 1980’11 yillar hizmet alaninda hizli gelismelerin yasandigi
tarihlerdir. Bu donemde hizmet konusu pazarlama ve {liretim yonetimi agisindan ele
alinmis olup, mal ve hizmetler arasindaki farklar ortaya konmaya calisilmistir. Ancak
arastirma sayisi ve g¢esidi yoniinden ¢ok fazla bir verim alinamamustir (Johnston,
2005: 1283). Kiiresel diizeyde yasanan degisikliklerin hizmet c¢aligmalarin
cesitlendirdigi donem 1990’11 yillara tekabiil eder. Bu donemde yapilan arastirma ve
calismalarda, bilisim ve iletisim teknolojilerindeki yeniliklerin etkileri, rekabet ve
rekabet Ustiinliigii gibi konulara agirlik verilmistir. Hizmetin kendi i¢inde bir siirii

farkli islemlerden olusan faaliyet alanlarina ayrilmasi, hizmet konusunda saglik,
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finans, turizm vb. alt ¢aligsma alanlarinin olusmasina sebep olmustur (Johnston, 2005:
1283). Bunun bir diger sebebi de hizmetle ilgili genel gegerliligi olan bir

paradigmanin olmamasidir (Heineke ve Davis, 2007: 370).

1.15.1 Hizmetin Tanimlanmasinda Farkli Yaklasimlar

Hizmet, kisisel hizmetten somut bir iirlin iiretimine kadar genis bir iiretim
etkinligini kapsayan karmasik ve ¢ok yonlii bir kavramdir (Gronroos, 2007: 51).

[Ik tanimlama cabalarindan beri hizmet kavrami, mallarla karsilastirilarak
aciklanmaya calisilmistir. Bu tanimlamalarda genellikle hizmetin ne olmadigi
gosterilir ve hizmeti agiklamada islemler, sozlesmeler, siirecler ve etkilesimler
ifadelerinden istifade edilir (Edvardsson, Gustafsson ve Roos, 2005: 108).

Daha yakin déonemde yapilan tanimlamalara bakildiginda ‘miisteri’ kavraminin
agirhik kazandigi goriliir. Fitzimmons’a gore hizmet, ortak-liretici rolii oynayan
miisteri i¢in yerine getirilen, zamana karsi dayaniksiz, soyut bir deneyimdir.
Gronroos hizmetin miisteri sorunlarina ¢oziimler oldugunu vurgular (Grénroos,
2007: 52).

Vargo ve Lusch (2004: 26)’a gore ise hizmet, beceri ve bilgi gibi
uzmanlagilmis yeteneklerin sézlesmeler, siiregler ve performanslar yoluyla bir bagka
kisinin yarari i¢in uygulanmasidir. Bu tanimin igine kisinin bizzat kendi kendine
hizmet uygulamasi da girmektedir.

Tim bu tartigmalar devam ederken hizmet konusuna toplu bakis imkani veren
caligmalarla giindeme gelen Edvardsson, Gustafsson ve Ross’un ¢alismalarina dikkat
cekmekte fayda var. Konuyla alakadar 6nde gelen on alti akademisyenin goriislerini
alan yazarlar genel-gecer bir tanim yapmanin zorluguna isaret ederek, hizmetin daha
cok bakisacisiyla alakali oldugu iizerinde durmuslardir. Kesin olarak belirttikleri ise
hizmetin odak noktasinda ‘deger yaratmak’ olmasi1 gerektigidir. Hizmet sonucunda
ortaya c¢ikarilacak olan degeri en iyi miisterilerin tanimlayacagin diisiinerek, hizmet
konusuna miisteri agisindan yaklasilmasi gerektigini savunmaktadirlar (Edvardsson,
Gustafsson ve Roos, 2005: 114-118-119).

Benzer sekilde; Gemmel, Looy ve Ossel (2003: 29-30) de hizmet yaklasimi
olarak durumsal bir anlayisi ifade eden “isletme tiirii”’nli 6nermektedir. Giinlimiizde

cok farkli hizmet tiirleri bulunurken, rekabet kosullari, teknolojik yenilikler gibi
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faktorler siirekli olarak yeni hizmet tiirlerinin tiiremesine ve hizmetin kapsaminin
genislemesine sebep olmaktadir. Bu baglamda hizmet yaklagimi da ¢ok boyutlu hale
geldiginden, bu durum yazarlarin tim bu goriisleri icin dayanak olusturmaktadir
(Looy, Gemmel ve Dierdonck, 2013: 4). Asagidaki tabloda tarihsel siire¢ igerisinde

hizmetlerin nasil tanimlandig1 gosterilmektedir.

Tablo 1.5: Hizmetlerin tarihsel siiregteki tammlari. (Oztiirk, 2003: 3)

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-90) Somut bir iiriinle sonuglanmayan tiim faaliyetler
J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler
A.Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar

Bat1 Ulkeleri (1925-60) Bir malin bi¢giminde degisiklige yol agmayan hizmetler
Cagdas Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan faaliyetler

Tiim hizmet tiirleri “misteriyle birlikte de8er yaratma” temeline
dayandirilmaktadir. Hizmetin alt ¢aligma alanlarinda hizmet kavraminin farkli
sekillerde ele alinmasina ragmen savundugumuz bu temel tiim hizmet faaliyetleri

icin gegerlidir.

1.15.2 Hizmet Kavramu ile Uriin Kavraminin Karsilastirilmasi

Glinlimiizde hizmetin mallardan farkini ortaya koyarak farkli bir disiplin
oldugunu savunmaya gerek kalmamustir. Zira hizmet disiplini kendi basina bir
disiplin olarak ilerlemeye devam etmektedir. Buna ragmen mal ve hizmet
kavramlarinin bir arada siklikla kullanildigini gérmekteyiz. Bu da mal ve hizmet
kavramlar1 arasinda hala tam ve net bir ayrimin yapilamamasidir. Bazi mal iireten
firmalar hizmet faaliyetlerini yogunlastirarak kendini hizmet isletmesi durumuna
getirmeye ugrasirken birgok hizmet {iretimi de mallar ya da somut varliklar olmadan
gerceklesememektedir. Bu baglamda bu iki kavramin birbirinden ayrismasindan
ziyade i¢ ige girmeye bagladigi diisiiniilebilir (Edvardsson, Gustafsson, ve Roos,
2005: 118). Mallar ve hizmetler arasindaki farka geleneksel iiretim anlayisiyla
cagdas iiretim anlayis1 arasindaki fark olarak da bakabiliriz. Boylece hizmetlerin
geleneksel iiretim anlayis1 acisindan neden farkli oldugunu daha kolay idrak

edebiliriz. Mal ve hizmeti birbirini diglayan iki farkli kavram olarak gérmenin yanlis
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oldugunu diistinen Vargo ve Lusch’a gore giincel ekonominin temel amaci hizmet
elde etmektir (2008b: 85). Buna paralel bir yaklasimi savunan Abe (2005: 64)’nin
verdigi drnek dikkat gekicidir. Ornege gore; Japon demiryolu, hava yolu ulastirma
sisteminde yonetim daha ¢ok sistemin teknik isleyisiyle ilgilendiginden, sistemin asil
amaci olan ulastirma hizmeti, ulastirmay1 saglayan araglar ve teknik sistemlerine
olan meyilin golgesinde kalmaktadir. Abe bu durumun hizmet kavraminin
daraltilmasinin ve bir disiplin olarak gelisememesinin en 6nemli sebebi oldugunu
sOylemistir. Bu Ornekten de anlasilacagi lizere; hizmetin teknik alt yapisinin
olusturulmasiyla hizmet {iretiminden s6z edilemez. Hizmet, miisteriyle ortak iiretim
sonucunda ortaya ¢ikan bir performanstir (Williams, 2007: 93).

Hizmet ve mallarin karsilastirilmasinda en 6nemli unsurlardan biri miisterinin
oynadig1 deger yaratma roliidiir ve miisteri bir dis liretim faktorii sayilir. Mallar ve
hizmetler arasindaki ayrimi ifade edebilmek ic¢in bahsetmis oldugumuz bilimsel

yaklagimlara ek olarak hizmetin genel olarak 6zelliklerinden bahsetmekte fayda var.

1.16 Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin somut mallardan farkli 6zellikleri ¢ok genis kapsamli olarak ele
almmaktadir. Ancak, en fazla ilizerinde durulan hizmet &zellikleri ise soyutluk,
ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik ve sahipligin transfer edilememesi
ozellikleridir (Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, 1999: 647-650).

Literatiirde en ¢ok atif yapilan Ozellikler Zeithaml, Parasuraman ve Berry
tarafindan ortaya atilan soyutluk, eszamanlilik, dayaniksizlik ve degiskenliktir
(Lovelock ve Gummesson, 2004: 24).

Bazi calismalarda besinci bir 0zellik olarak “ortak tiretimden de
bahsedilmektedir. Miisteri de bir dis iiretim faktorii oldugundan hizmetin bu bes
ozellik ¢ercevesinde incelenmesi gerektigi diisiiniiliir (Fitzsimmons, 2004: 21).

Soyutluk, dayaniksizlik ve es zamanlilik 6zellikleri, hizmetin deger yaratmayan
faaliyetler oldugunu savunan klasik iktisat doneminin {iriinleridir. Ekonominin temel
amacinin sermaye olusturmak oldugu ve refah gdstergesinin mal miilkiyeti oldugu bu
donemde kabul goremeyecek olan degiskenlik ve ortak tiretim 6zellikleri ise yirminci
ylzyila ait 6zelliklerdir (Lovelock ve Gummesson, 2004: 24; Vargo ve Lusch, 2004:
332). Siirekli olarak atif yapilan bu 6zelliklerden ne sekilde yararlanilacagi da 6nemli

bir husustur. Bu o6zelliklerin hizmetin her alaninda ayni sekilde gecerli ve
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genellenebilir olmadigr unutulmamalidir. Hizmetlerin temel o6zellikleri farkl
hizmetlerde farkli yogunluklarda olabilir. Bu 6zelliklerin, inceleme konusu olan olan
hizmet sekli i¢in degerlendirilmesi daha dogru olacaktir. Asagida hizmetin baslica

ozellikleri incelenmektedir (Giirel, 2010: 7).

1.16.1 Soyutluk

Hizmet mal ayrimi1 konusunda en ¢ok atif yapilan 6zellik soyutluk 6zelligidir.
Dokunulmazlik seklinde de ifade edilir (Lovelock ve Gummesson, 2004: 25).
Gercekte mallarin tamamen somut olmamasi gibi, hizmetler de tamamen soyut
unsurlardan olusmaz. Soyutluk 6zelligi ile kastedilen esasinda hizmet performansidir
ve hizmet ¢iktisinin miisteri zihninde bir sembol veya diislince olarak kalmasini ifade

eder (Gilmore, 2003: 10).

1.16.2 Eszamanhhk

Hizmet yOnetiminde son derece dnemli olan eszamanlilik kavrami, hizmetin
tiretim ve tiiketiminin ayn1 anda gergeklesmesini ifade eder. Miisteri pek ¢ok hizmet
tiiriinde hizmetin iiretim siirecinde bizzat bulunur.

Hizmeti verene gidebilir, hizmeti ayagina getirebilir veya iletisim araglariyla
satictyla diyalogda bulunabilir. Eszamanlilikla asil vurgulamak istenen iiretimin tek
tarafli olarak isletme tarafindan gergeklestirildigi algisinin yanlis oldugudur

(Sampson ve Froehle, 2006: 335).

1.16.3 Ortak Uretim

Eszamanlilik 6zelligini destekler bir nitelik olan ortak {iretim 6zelligi, hizmet
tretiminin ve hizmet {irlin degerinin isletme ve miisteri tarafindan ortaklasa
gerceklestirilmesini ifade eder. Ortak iiretim 6n alan ve arka alan seklinde bir ayrima
sebep olmustur.

On alan miisterinin deneyimledigi ve miisteri etkilesiminin gergeklestigi
etkinliklerin yer aldigi alandir. Arka alan ise miisterinin gormedigi etkinliklerin
gerceklestigi ve On alandaki faaliyetleri destekleyen alandir (Zomerdijk ve Vries,

2007: 110). Hizmet esas olarak 6n alanda gerceklesir.
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1.16.4 Dayamiksizhik

Dayaniksizlik, esas olarak hizmetlerin zamana duyarli olmasindan kaynaklanir
ve aslinda dayaniksiz olan hizmetin kendisi degil kapasitesidir (Sampson ve Froehle,
2006: 35). Dayaniksizlik ozelliginin getirdigi sorun, miisteriden ziyade Tiretici
acisindan onemlidir. Dayaniksizlik 6zelligiyle ilgili dikkat edilecek husus hizmetin
degeri olmalidir. Cogu hizmet performansi zaten gegici deneyimlerdir.

Uretici acisindan onemli olan zaman dilimi {iretimden satisa kadar gecen
siireyken, miisteri i¢in 6nemli olan zaman dilimi sunum elde edildikten sonra yarar
saglayabildigi zamandir. Dayaniksizliga bagli olarak hizmet envanterinin
tutulmasinin  genelde olumsuz bir 6zellik olarak algilandig1 goriiliir. Esas olarak
envanter, mallar i¢in bir sorundur ve bir amagtan ziyade, belirsizlige kars1 gelistirilen

bir yanittir (Lovelock ve Gummesson, 2004: 29).

1.16.5 Degiskenlik

Hizmet ¢iktilarinin  birbirinden farkli olmasimi ifade eden bu o6zellik
heterojenlik olarak da anilir. Uretim zamani, iiretim ortam, ¢alisanlarn ozellikleri,
hizmet siirecinde bagka miisterilerin yer almasi gibi faktorler degiskenlik 6zelliginin
nedenlerindendir. Hizmet ¢iktilarindaki degiskenlik kalite degerlendirmesinde hem
firma hem de tiiketiciler i¢in ciddi bir zorluktur (Desmet, Looy ve Dierdonck, 2003:
16). Hizmetler agirlikli olarak insana dayali oldugundan standartlasmasi
zorlagsmaktadir. Bu yiizden degiskenlik 6zelliginin odak noktasini standartlagtirma
yatmaktadir. Ilk bakista imalat bakis agisina gdre bir sorun ya da zorunluluk olarak
gorebilecegimiz standartlastirma konusunda, miisterinin gorlisii daha farklidir. Bir
iriinde standartlasma saglansa bile, tiiketici tarafindan durum, degisken kalite
algilamalariyla sonuglanabilir.

Bu nedenle degiskenlik, bir sorun olarak diisiiniilmemelidir. Hizmet iiretenler
bunun getirdigi esneklikten faydalanarak, bu 6zelligi bir iistiinliige ¢evirebilmenin
yollarini aramalidir (Giirel, 2010: 17).

Hizmetleri  incelerken, hizmet Ozelliklerinin  yanisira, hizmetlerin

siiflandirilmasindan da yararlanmak gerekmektedir.
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1.17 Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin  siniflandirilmasi,  hizmetlerin  kendi  baglamlar1  iginde

incelenmesini ve birbirleriyle karsilastirilmasini da kolaylastirmaktadir. Akademik

alanda hizmet konusunu inceleyen caligmalarda genellikle hizmet {iretim siirecine

dayanan yaklasimlar benimsenmektedir. Bu anlamda siniflandirma yapmak igin

faydalanilan bir¢ok boyut bulunmaktadir. Bu boyutlardan bazilar1 asagida verilmistir:

—_—

o ©® =N kR »D

—_ =
No= 2

13.

14.
15.
16.

Soyutluk

Emek yogunlugu

Miisterinin hizmeti resmi sahiplik diizeyi
Miisteri ile isletme arasindaki iliski tiirii
Kisiye uyarlama derecesi

Kisiye uyarlama kapsami

Sunulan hizmetlerin ¢esitliligi ve esnekligi
Miisteri temas siiresinin uzunlugu

Hizmet silirecinin yapisi

Hizmet isletmesinin yetenek bilgi ve kapasitesi

. Katma degerin kaynagi: 6n alan faaliyetleri/arka alan faaliyetleri

Hizmet calisaninin miisterinin bireysel ihtiyaglarimi karsilamada karar
verme derecesi (Prajogo, 2006: 1376).

Bu boyutlardan faydalanarak hizmetler c¢esitli basliklar altinda
incelenebilir. Miisterinin hizmet siirecindeki varligma ve sagladig
girdilere gore yapilan simiflandirmada hizmetler asagidaki gibi lige ayrilir
(Lovelock ve Yip, 1996: 68).

Insanlarla ilgili hizmetler: Saglik hizmetleri, yeme-igme

Miilkiyetle ilgili hizmetler: Ara¢ tamiri, kuru temizleme

Bilgiye dayali hizmetler: Egitim, avukatlik hizmeti

Bir diger hizmet smiflandirma yaklagimi da Schmenner’in 1986°da ortaya

koydugu “hizmet siire¢ matrisi’dir. Bu ¢aligmasinda Schmenner hizmetleri, hizmet

fabrikasi, hizmet atdlyesi, kitle hizmeti ve profesyonel hizmet olmak tizere dort

grupta incelemistir (Schmenner, 2004: 338). Schmenner’in gelistirmis oldugu hizmet

stire¢c matrisini deneysel olarak inceleyen Verma, hizmet yonetimini zorlayici
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faktorlerin hakikaten de dort hizmet grubuna gore farkli oldugu ve kendi iginde
benzerlikler gosterdigi kanaatine varmistir.

Hizmetlerin temel Ozellikleri, farkli hizmetleri incelemede faydalanilan
baslica boyutlar1 ifade eder. Bu baglamda hizmetler temel 6zelliklerinin
yogunluguna gore de simiflandirilabilir (Looy, Desmet ve Dierdonck, 2003: 13).
Misal olarak Lovelock “soyutluk™ 6zelligini kullanarak saf hizmet-karmasik hizmet
yoOniinde ilerleyen bir siniflandirma yapmis ve karmasiklig1 belirleyenin hizmetteki
somut unsurlarin yogunlugu oldugu sonucuna varmistir. Asagidaki sekilde bu

siiflandirma gdsterilmektedir.

Tuz

Deterjan

Otomobil

Kozmetik

Hizli-yiyecek

restorani

Hizli-yiyecek
restorant

Reklam acentasi

Havayolu

Yatirim
danismanligi

Tuz

Sekil 1.1: Soyutluk 6zelliginin yogunluguna gore hizmetler. (Giiler, 2010: 20)

Lovelock (1983) ayrica, miisterilerin hizmetten etkilenme bi¢imi, hizmet
isletmesi ile misterileri arasindaki iligkinin tiiri, hizmet talep ve arz iligkileri,
hizmetin kisiye uyarlanabilme diizeyi ve hizmet isletmesi ve miisteri etkilesiminin
dogas1 gibi dlgiitlerden faydalanarak kapsamli bir hizmet siniflandirmasi yapmustir.
Lovelock’un gelistirdigi ve giiniimiizde fazlasiyla yararlanilan bu siniflandirma sekli

asagida, Tablo 1.6’da gosterilmektedir.
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Tablo 1.6: Lovelock’un hizmet siiflandirmasi. (Giiler, 2010: 22)

Olgiit

Siniflar

Ornekler

Hizmetten dogrudan
etkilenme bi¢imine ve
hizmet faaliyetinin
dogasina goére

Miisterilerin dogrudan bedenine yonelik somut
faaliyetler.

Saglik, giizellik hizmetleri

Miisterilerin bireysel iiriinlerine yonelik somut
faaliyetler.

Camagirhane, oto tamir
hizmetleri

Miisterilerin zihinlerine yonelik somut faaliyetler.

Eglence, egitim hizmetleri

Miisterilerin soyut degerlerine yonelik soyut
faaliyetler.

Banka, hukuk hizmetleri

Hizmet isletmesi ile
miisterileri arasindaki
iligkinin tiiri ve hizmet
sunumu dogasina gore

Hizmet isletmesi ve miisterileri arasinda tiyelik
iligkisinin oldugu siirekli hizmetler.

Sigorta, telefon hizmetleri

Hizmet isletmesi ve miisterileri arasinda tiyelik
iligkisinin oldugu siiresi sinirli hizmetler.

Egitim-6gretim, devre
miilk hizmetleri

Hizmet isletmesi ve miisterileri arasinda resmi bir
iligkinin olmadig: siirekli hizmetle

Belediye hizmetleri,
medya

Hizmet isletmesi ve miisterileri arasinda resmi bir
iligkinin olmadig; siiresi sinirli hizmetler.

Kuafor hizmeti, toplu
ulagtirma hizmeti

Talep degiskenliginin
diizeyine ve arzin
durumuna gore

Talep degiskenliginin fazla oldugu ve talepteki
artiglari 6nemli gecikmeler olmadan
karsilanabildigi hizmetler.

Dogalgaz, elektrik
hizmetleri

Talep degiskenliginin az oldugu ve talepteki
artiglari 6nemli gecikmeler olmadan
kargilanabildigi hizmetler.

Banka, kuru temizleme
hizmetleri

Talep degiskenliginin fazla oldugu ve talepteki
artiglarin kapasiteyi diizenli olarak astig1 hizmetler.

Oteller, ulagtirma
hizmetleri

Talep degiskenliginin az oldugu ve talepteki
artiglarin kapasiteyi diizenli olarak astig1 hizmetler.

Hizli-yiyecek restoranlari,
benzin istasyonu

Hizmeti sunan ¢aliganin
inisiyatif kullanma
derecesine ve hizmetin
kisiye uyarlanabilme
diizeyine gore

Hizmeti sunan ¢alisanin inisiyatif kullanma
derecesinin yiiksek ve hizmetin kisiye
uyarlanabilme diizeyinin yiiksek oldugu hizmetler.

Psikolog hizmeti,
mimarlik hizmeti

Hizmeti sunan ¢alisanin inisiyatif kullanma
derecesinin yiiksek ve hizmetin kisiye
uyarlanabilme diizeyinin diisiik oldugu hizmetler.

Lokantalar, ilkdgretim
hizmeti

Hizmeti sunan ¢alisanin inisiyatif kullanma
derecesinin diisiik ve hizmetin kisiye uyarlanabilme
diizeyinin yiiksek oldugu hizmetler.

Banka kredi hizmeti, cep
telefonu abonelik hizmeti

Hizmeti sunan ¢alisanin inisiyatif kullanma
derecesinin diisiik ve hizmetin kisiye uyarlanabilme
diizeyinin disiik oldugu hizmetler.

Sinema salonu, toplu
ulastirma hizmeti

Miisteri ve hizmet
isletmesinin arasindaki
etkilesimin dogasi ve
hizmet igletmelerinin
tek bir bolgede veya
cok bolgede
bulunmasina gore

Miisteri hizmet isletmesine gitmekte ve hizmet
isletmesi tek bir bolgede bulunmaktadir.

Otel, kres hizmeti

Miisteri hizmet isletmesine gitmekte ve hizmet
isletmesi farkli bolgelerde bulunmaktadir.

Banka, hizli-yiyecek
restoran zinciri

Hizmet, miisterinin bulundugu yere gitmekte ve
hizmet igletmesi tek bir bolgede bulunmaktadir.

itfaiye, kanalizasyon
hizmeti

Hizmet, miisterinin bulundugu yere gitmekte ve
hizmet isletmesi farkli bélgelerde bulunmaktadir.

Kargo tasimaciligi, halt
yikama hizmetleri

Hizmet, miisteriye ¢ok yakin bir mesafededir ve
hizmet isletmesi tek bir bolgededir.

Web-arama hizmeti, e-
devlet hizmeti

Hizmet, miisteriye ¢ok yakin bir mesafededir ve
hizmet igletmesi farkli bolgelerde bulunmaktadir.

Cep telefonu istasyonlari,
kablolu televizyon
hizmetleri
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1.18 Hizmet Uretim Siireci Acisindan Hizmet Tasarimimin Onemi

Hizmetin giinlimiizde ayr1 bir bilim olarak gelisimindeki en dnemli unsur,
farkl: iretim 6zelligidir. Giincel olarak hizmet iireticilerinin karsilastigi birgok sorun,
mevcut degerler dizileriyle ¢oziime kavusturulamamaktadir. Ayrica akademik egitim
siireclerinde de yeterince bu konuya deginilmemektedir. Hizmet biliminin gelismeye
baslamasinin sebebi de hizmetin bu karmasik yapisini incelemenin ve ¢dzlimler
liretmenin amaglanmasidir (Stauss ve digerleri, 2008: 1).

Hizmet bilimine dayanak olusturan durum, hizmetin kendine has iiretim
yapisidir. Soyutluk ve ortak iiretim bast ¢ekmek iizere, hizmetin temel o6zellikleri,
hizmetin yapisal karmasikligina kaynaklik eder. Hizmet bilimi yerine hizmet
yonetim bilimi tabirini kullanan Stauss, basarili etkilesimler i¢in c¢alisanlarin
beklentileri, algilamalar1 ve davraniglar1 ile miisterilerin beklentileri, algilamalar1 ve
davraniglarinin  incelenmesi  gerektiginden s6z etmektedir. Bu aciklamalar
dogrultusunda siddetle ihtiya¢ duyulan yeni paradigmanin artik olugsmaya basladigini
sOyleyebiliriz. Ayrica bu dayanaga gore, hizmetlerin bu yeni olusan paradigmaya
uygun sekilde incelenmesi gerektigi de kaginilmazdir. Bu nedenle, hizmet biliminin
gelismesinin dogal bir neticesi olarak, hizmet tasariminin 6neminin arttig1 kabul

edilmelidir (Holmlid ve Evenson, 2008: 342; Evenson, 2008: 27).
1.18.1 Hizmet Uretim Siireci

Hizmetler girdi, siire¢ ve ¢iktt asamalarinda mallardan farkli Gzelliklere
sahiptirler. Hizmet iireten isletmelerin kaynaklari, c¢alisanlar, fiziksel girdiler,
teknoloji ve onemli Olglide miisterilerden olusur (Gronroos, 2001: 150). Hizmet
tiretiminin farkliligindan kaynakli olarak, Miisteri liretim siirecinde iki farkl sekilde
yer alir. Birincisinde, miisteri siirecin ana hedefi durumundadir. ikincisinde ise
hizmet siirecinde bulunan belli gorevleri iistlenerek {iretimin dogrudan kaynagi olur
(Abramovici ve Bancel-Charensol, 2004: 57).

Sampson ve Froehle’ye gore; Miisteri girdileri olmadan hizmet {iretimi
mimkiin degildir. Misteri girdileri, miisterinin bizzat kendisi, sagladig1 bilgi,
esyalari, haklar1 gibi unsurlardan olugur. Tiim bu girdilerin varlig1 {iretim siirecini

hizmet olarak tanimlamak i¢in gerekli ve yeterlidir (Sampson ve Froehle, 2006: 337).
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Isletmenin, bu iiretimi gerceklestirmesi igin hizmet ortami daha 6nceden
hazirlanmis olmalidir. Bu siirecte iistlendigi 6nemli rol nedeniyle miisteri, hizmet
tiretici firma i¢in bir dis iiretim faktoriidiir (Fliess ve Kleinaltenkamp, 2004: 394) ve
miisteri ve firma ortaklasa bir hizmet tiretimi gergeklestirirler. Sekil 1.2°de bu {iretim

hareketi gosterilmektedir.

GIiRDi SUREC CIKTI
Hizmet Arz: Hismet
i¢ Uretim Faktorleri

calisanlar

Teknoloji
On hazirliklar .
Hizmet ortaminin so
somut unsurlari
»
>
Miisteriler

Hacim(say1)
Maliyet
Kar

Kendileri

Bilgileri

Esyalan

Fayda

Fiyat
Memnuniyet
Sadakat

Dis Uretim Faktorleri

Sekil 1.2: Hizmet tiretim siireci. (Fliess ve Kleinaltenkamp, 2004: 394)

Hizmet iiretim siirecine katilan tiim i¢ ve dis liretim unsurlari, ve bunlar
olusturan alt bilesenler ile hizmet iiretiminin alt silireglerinin olusturdugu gruba
“hizmet bilesenleri” ad1 verilir.

Hizmet siireci i¢ ve dig tretim faktorlerinin bir araya gelerek olusturdugu
“hizmet ortami”nda gerceklesir. Hizmet ortami; atmosfer, islevsellik, mimari,
ergonomik tasarim, i¢inde yer alan malzemeler, diger miisteriler ve hizmet ¢aligsanlari
gibi unsurlar kapsamaktadir. Hizmet ortami, isletmenin web sitesi ya da telefon
iletisiminin kendisi olabilecegi gibi fiziksel olmasi halinde bunlar miisteri mekanlari

olarak da adlandirilabilir (Giirel, 2010: 23).

35



Hizmet iiretim siirecini, imalat siireci gibi agik¢a tanimlamak zor bir istir
(Robbins ve Coulter, 2007: 565). Bunun sebebinin, miisteri ve miisteri-¢alisan
etkilesiminin yarattig1 belirsizlik oldugu sdylenebilir.

Miisteri perspektifinden bakarsak yapilan hizmet sonucunda miisteri tarafinda
bir hizmet algis1 ve bu algiya dayali bir deger olusur. Robbins ve Coulter’in (2007:
565) da belittigi gibi lretim ¢iktisinin tiiketicinin beklentisine uygunlugunu
belirleyen hizmet kalitesi ise hizmetin vaktinde olmasi, nezaket, tutarlilik, dogruluk,
uygunluk, sorumluluk gibi 6znel degerlendirmelere dayanmaktadir. Kisaca belirtmek
gerekirse miisteri hizmet karsiliginda bir 6deme yapar. Bununla birlikte aldig1 hizmet
karsiliginda bir memnuniyet olusur. Olusan bu kalite degerlendirmesi sonucunda bir
hizmet degeri olusur.

Silvestro, Fitzgerald, Johnston, ve Voss, (1992: 68) gosterdigi gibi isletme
bakimindan ise durum biraz daha farklidir. Isletme yolunda devam etmek igin kar-
zarar miktarina bakmalidir. Bu degerlendirmeleri yaparken genel olarak, iiretim
hacmi birimi  olarak iiretimin gergeklestirildigi “tiiketici sayis1” (Silvestro ve
digerleri, 1992: 68) veya bu sayity1 gosteren diger bir birim, drnek olarak otel
isletmelerinde dolu oda sayisi, temel alinir (Giirel, 2010: 26). Hizmet faaliyetlerinin
basarisinda onemli Olglitlerden biri olan hizmet kalitesinin nihai degerlendirmesi
hizmet {iretim siirecinin sonunda miisteri tarafindan yapilir (Svensson, 2004: 279).
Hizmet isletmeleri, hizmetin maliyet, kar, islem hacmi gibi c¢iktilarinin yani sira,
hizmetin nihai tiliketicisi olan miisterilerden gelen biitlin geribildirimleri de dikkate
almalidir. Hizmetin toplam degeri miisterinin belirledigi degere baghdir (Girel,
2010: 26).

Hizmetin {iretim siirecinde bizzat bulunan miisteri, aslinda bu siirecte
belirsizlik yaratan bir unsurdur (Abramovici ve Bancel-Charensol, 2004: 57). Bu
durum girdi ve c¢iktinin Slgiimiinii ve de siirecin denetimini zorlastirmaktadir. Bu
slirecin yapist, miisteri deneyiminin Oncesi, deneyim siireci ve sonrasinin
ongoriilebilmesini icermektedir. Hizmet yoOnetiminin temel zorlayict noktasi ise
tiretimin “insan” agirlikli olmasidir (Solnet, 2006: 576). Hizmet yonetimi bir
anlamda miisteri beklentileri yonetimidir. Prahalad ve Ramaswamy’a (2000: 80-82)
gbre yoneticiler isletmeyi, ¢esitli is birimlerinden ziyade yetenekler biitiinii olarak
gérmeye baslamistir. Bu yetenegin kaynaklarindan biri de miisterilerin arz ettikleri

bilgi ve bererileridir. Hizmetin eszamanlilik 6zelligi 6nemli bir avantajdir.
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Konuya Chase, Jacobs ve Aquilano (2006: 266)’un baktig1 bir noktadan
bakarsak hizmet islemi kavramina odaklanmamiz gerekir. Bu iiggenin merkezinde
miisteri bulunmaktadir ve bu yaklagim tiretimin merkezine miisteriyi koyar. Hizmet
stratejisine yoOnlendirilmis calisanlarin odak noktasinda ise tiiketicilerle kurulan
etkilesim ve beklentilerini karsilama vardir (Dessler, 2003: 416-417). Destekleyici
sistemler ise politikalar, yontemler, donanim, fiziksel kolaylastiricilar gibi alt
bilesenlerden olusan hizmet dagitim sistemlerini icerir.Asagidaki sekilde hizmet

sisteminin donlisiim siireci verilmistir.

Hizmet
Stratejisi

Miisteri

Destek
Sistemler

Calisanlar

Sekil 1.3: Hizmet sistemi. (Chase, Jacobs ve Aquilano, 2006: 266)

Miisteri odaklilik yaklagimi, sadece pazarlama veya iiretim degil, biitiin isletme
capina yerlestirilmis bir miisteri odagini anlatmaktadir.

(Zeithaml ve digerleri, 2006; Brown ve Bitner, 2008: 41). Ust diizey
yoneticilerin miisterilere stratejik yaklasimi ile isletme uygulamalar1 arasinda fark
oldugu kanaatine varan Mello (2005: 4)’ya gdre bu farkliligin kapatilmasi, miisteri
odakli iirlin tanimlamasiyla baslar. Daha sonra ise bu hizmet iireten isletmeler,
isleyisini, yapisini, roliinii ve tim iretim etkinliklerini misterinin dinamik
beklentileriyle uyumlu hale getirmelidir. Bu yaklasimi benimseyen hizmet iireticileri
icin miisteriler, talep kaynagi olmanin da Gtesinde bir anlam ifade eder (Prahalad ve
Ramaswamy, 2000: 80).

Miisteri odaklilik yaklagimini daha da gelistiren Vargo ve Lusch (2004a: 6),

“hizmet odaklilik” anlayisindan bahsederler. Bu yaklasimda “deger” kavrami yine
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miisteriyle birlikte olusturulur ve yine miisteri tarafindan tanimlanir. Yine bu
yaklagima gore hizmet iiretim sonuglari, daha iyi hizmet icin birer 6grenme velisi
olarak kullanilir. Sadece miisteri beklentilerini kargilamak yeterli olmadigindan
hizmet isletmesinin miisterileri aracilig1 ile 6grenmesi ve onlarla is birligi yaparak
gelismesi de bu yaklasim agisindan elzemdir.

Yonetim kavrami, diger iiretim unsurlarini kullandirarak, calisanlarin isletme
amaglarmi gercgeklestirmelerini saglama sanati gibi diisiiniildiiglinde (Sahin, 2005:
129), hizmet yonetiminde dis iiretim unsurlar1 olarak tiiketicilerin 6nemi daha net
goriilebilir. Bagarili bir hizmet yOnetimi i¢in, hizmet iiretiminin bu yapist iyi
anlasilmalidir. Hizmetler 6z olarak tecriibeye dayali oldugundan daima gelisme ve
yenilik gereksinimi ortaya cikar (Zolfagharian ve Paswan, 2008: 338). Tiim bu
aciklamalar, hizmet yonetiminde ice odakli yaklagimlarin yetersiz kaldigina isaret
etmektedir. Altyapiy1 olusturan teknik bilesenlerin timi bir tarafa birakilirsa, artik
soyut bir iirlin iiretimine dayali etkilesimli dogasina odaklanmaya ihtiya¢ vardir.

Bu yonetim anlayisiyla basariya ulasabilmek i¢in, yeni kabiliyetlere ihtiyag
duyulmaktadir. Bu yetenekler i¢inde en Onemli olan1 hi¢ siliphesiz “Hizmet

Tasarim1”dir (Gtirel, 2010: 29).

1.18.2 Hizmet Tasarimimin Onemi

Bu konuya giris yapmak i¢in ilk dnce Cooper ve Edgett, (1999: 7)’1n hizmet
tasarimi ile ilgili soylediklerine bakmamiz lazim. Her ne kadar hizmet tasarimi
kurumlar tarafindan dikkatle takip edilsede basarisizlik orani oldukga yiiksektir.

Bunun sebebi, hizmet tasarimi hususunda yeteri kadar bilgi sahibi
olunmamasi ve bu konuya stratejik sekilde odaklanilmamasidir (Alam ve Perry,
2002: 516). Bu noktada hizmet konusunda daha 6nceki deneme yanilma yontemi ve
kisisel yaklasimlarin etkili oldugu agiktir. Hizmetler devamli bir degisim
halindedirler. Bu nedenle isletmeler bu tir degisimleri kontrol altina
alamamaktadirlar. Bu cesit bir degisimin daha ¢ok kisa vadeli ve rakipleri taklit
etme bi¢ciminde yiiriitiildiiglini séyelmek miimkiindiir. Hizmet tasarimi esas olarak,
isletmelerin etraflarindaki degisime verdikleri cevaplardan biridir. Isletmeleri
etkileyen c¢evre sartlarim degistirmek gii¢ oldugundan, mevcudu iyilestirme
anlaminda derece derece ilerleyen ve siirekli temelde uygulanan hizmet tasarimina

gereksinim duyulmaktadir (ITIL, 2007: 4). Bir diger taraftan hizmet tasarimi yenilik
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ile eslessede ortaya radikal bir yeniligi kapsayan bir hizmet ortaya ¢ikmak zorunda
degildir (Bitner ve Brown, 2008: 42). Miisteri perspektifinden bakarsak yeniligin
genellikle etkileyici bir tarafi vardir. Giiles ve Biilbiil, (2004: 130)’lin belirttigi gibi
yapilan yenilikler igletmeye farkli yarar saglarlar. Yapilan yenilikler isletmenin
kendisi i¢cin 6nemli olmakla beraber sektorel baglamda da 6nemli olabilir.

Bu noktada Kumar ve Phrommathed (2005: 8)’in agiklamalar1 oldukga
onemlidir. Bu noktada yeni hizmet tanimlamasi iki gruba ayrilabilir. Bunlar radikal
ve agsamal1 yeniliklerdir.

Radikal yenilikler, adindan da anlasilabilecegi gibi yeni bir sektor
yaratabilecek kadar biiyiik ¢apli olabilirler. Bu ayn1 zamanda miisteride yeni talepler
yaratmakla birlikte yeni rakipleride oyuna sokar. Muhafazakar 6zellikli yeni hizmet
liretimine gecis nispeten giic ve yavas olur. Tiiketici tarafindan kabul edilmesi giic
olabilir. Yiiksek maliyet ve bununla birlikte yiiksek kar getirme ihtimali tasir. Bu
yeniligin kaynagi cogunlukla teknolojik gelismelerdir (Fitzsimmons, 2004: 69).
Asamal1 yeniliklerin farki ise bahsettigimiz radikal yeniligin asamali olarak
gerceklestirilmesi olarak goriilebilir. Bu noktada hizmet sisteminde uyarlama bazl
bir sadelestirme ve zenginlestirme islemelerini igerir. Asamali yeni hizmetlerde var
olan teknolojinin yeni niteliklerinden faydalanmak miimkiindiir. Bu tiir yeni
hizmetlerin gerektirdigi yeni iiretim siirecine ge¢is daha hizlidir ve tiiketiciler
tarafindan kabul edilmesi daha da kolaydir. Ancak karlilig1 da daha diisiiktiir (Giiles
ve Biilbiil, 2004: 130). Fitzsimmons (2004)’in bu temel gruplandirma konusunda
daha detayl bir yaklagimi vardir. Tablo 1.7’de bu yaklagim incelenmektedir (69).

Tablo 1.7: Hizmet tasariminda temel gruplandirma. (Fitzsimmons, 2004: 69)

Yeni hizmet tiirii Tanim
Radikal Yenilikler

Kokli yenilik Yeni hizmet - Yeni Pazar

Yeni is kurmak Yeni hizmet — Mevcut Pazar

Hizmet edilen pazara yeni hizmetler | Yeni hizmet — Mevcut miisteriler

Yeni hizmet basgka isletmelerden temin edilebilir

Asamali Yenilikler

Hizmet ¢esidinde genislemeler Yeni hizmet bilesenleri
Hizmette iyilestirmeler Hizmet 6zelliklerinde degisiklikler
Tarz degisiklikleri Hizmetin 6ziinde degil, gériintiisiindeki degisiklikler

(En sik karsilagilan “yeni hizmet” tiirii)
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Yapilan yenilikler isletmeler agisindan risk tagimaktadirlar (Oke,2007: 582;
Alam, 2006: 237). Buna ragemen yapilan radikal yenilikler uzun vaadede isletmeler
icin Ustiinliik saglamakla beraber isletmeler genellikle daha az maliyetli ve daha az
riskli asamali yenilikleri tercih etmektedirler. Bu nedenle asamali yenilikler radikal
yeniliklere gore hizmet sektoriinde daha ¢ok kabul gérmektedirler.

Ozellikle son dénemlerde diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektoriinde de
yenilik ihtiyacit artmakla beraber bunu tasarlayacak ara¢ ve yontemlere duyulan
ihtiyagta artmaktadir. Buna paralel bir sekilde hizmeti kendisi de kiiresel ¢apta onem
kazanmakta ve hizmet sunumuda daha iyi hale gelmektedir. Fakat niye miisterilerin
hizmet algilarinda diistisler goézlenmektedir? Bunun bir¢ok nedeni arasinda, arz
edilen hizmetlerin tiiketici bekletilerini tam anlamiyla karsilamamasi ve hizmetlerin
iyi bir sekilde yapilandirilmamasi gibi etkenler bulunmaktadir (Zeithaml ve Bitner,
2003: 13-14).

Hizmet tasarimi ise iki stratejiden olusmaktadir. Bular hizmetlerde verimligi
arttirmak ve hizmeti kendisinin ¢ekiciligini arttirmaktir (Bitner ve Brown, 2008: 41).
Bu stratejiler ise maliyet ve strateji farklilastirma se¢imlerine bagli bir durumdur.
Bilindigi tizere, maliyet liderligi stratejisiyle ayn1 mal ya da hizmet daha az maliyetle
iretilip tiiketiciye diisiik fiyat {izerinden deger yaratilmasi ile alakalidir.

Farklilastirma stratejisi ise tiiketicinin, deger verdigi bir farkindaligin
yaratilmasi ve buna kars1 yiiksek fiyata tahammiil etmesine dayanir (Ulgen ve Mirze,
2004: 123).

Artik glinlimiizde hizmet isletmeleri hizmet odakli olmalar1 bir zorunluk haline
gelmistir. Bu da hizmet konusunda farkli bir bakis acist gelistirmemizi
gerektirmektedir. Miisteri perspektifinden bakarsak segeneklerin sayisi oldukca
artmigtir. Buna bagl olarak miisteri se¢im yapma siireci de bir ¢ok faktorii goz
oniinde bulundurmak zorundadir. Hizmet isletmeleri miisterileri se¢cim yapma
stireglerini géz onilinde bulundurarak bir degerledirme yapmalidir. Rekabetin oldukga
yogun oldugu bu noktada yapilacak bu degerledirme hizmet isletmeleri agisidan
hayati bir oneme sahiptir. Yapilacak hizmet tasarimi bu Olgiitler géz Oniinde
bulundurularak yapilmalidir (Botten ve McManus, 1999: 36). Asagidaki tabloda ilgili
detayl1 bilgi verilmektedir.
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Tablo 1.8: Hizmet tasariminda kullanilan 6lgiitler. (Botten ve McManus, 1999: 36)

HIZMET ONCULLERI | ACIKLAMA

Erisebilirlik HI.ZFIIC'[. 1sle}mes1ne ve 1s1etrpe4e ggl@anlara, ya da teknolojik araglarla kolayca
erigsim imkanlarinin olmasi ile ilgilidir.

Giivenilirlik ngmetlg 111( seferde dogru sekilde yerine getirilmesi ve hizmetle ilgili dogru bilgi
verilmesini kapsar.

. Hizmetin miisterinin 6zel beklentilerine uyarlanabilmesi ve miisterinin dzel

Kisiye Uyarlama . .. 4

hissettirilmesidir.
. Miisterinin beklentileri ile hizmet siireci sirasinda ve sonrasinda deneyimleri

Kalite S e .
arasindaki iligkinin fonksiyonudur.

itibar Hizmet igletmesinin kurumsal itibarinin olmasidir.

Giivenlik Hizmetin miisterinin giivenligini ve emniyetini saglamasi gerekir.

Hiz Hizmetin miisterinin istedigi zamanda yerine getirilmesidir.

Fiziksel Gostergeler Hizmet ortaminin atmosferi, kullanilan malzemeler gibi unsurlar kapsar.

Fivat Rutin hizmetler diginda hizmet fiyatinin etkisi mallardaki kadar 6nemli degildir.

Y Ancak kalite gdstergesi olarak hizmetleri karsilastirmada yararlanilir.

Nezaket Miisteriyle etkilesim kuran ¢alisanlarin kisisel yaklagimlarini kapsar.

Miisterinin anlagilmasi Miisterinin beklentilerinin dogru anlasilmasi ve siirekli miisterilerin taninmasi ile

ve taninmast ilgilidir.

Hizmet tasariminin en 6nemli amact hizmet konusundaki yeniliktir. Bu sayede
tiretim kaynaklar1 amag¢ dogrultusunda yonlendirilir. Bu konuda basarili olamayan
isletmeler yiiksek maliyetler, kaynak israfi, miisterileri memnu etmeyen hizmet
sunma gibi sonuglarla noktalanabilir (ITIL, 2007: 4). Bu noktalarin kesisiminde
basarili olan igletmeler miisteri memnuniyetinde de basarili olacaklardir. Bu konuda
isletme agisidan saglanan iistiinliikleri su sekilde siralanmistir:

1. Rakipler i¢in giris engelleri yaratir
Isletmenin kaynak kullanimini iyilestirir.
Yeni hizmet heyecani ve tasarlama ¢abalari isletmeye olumlu katkilar saglar.
Yenilik¢ilik 6grenme kiiltiiriiniin olusmasina katki saglar.
Hizmet kiiltliriniin ve hizmet odaklilik anlayisinin gelismesine katki saglar.
Hizmet yoneticilerinin hizmet iiretim ve yonetim yeteneklerini gelistirir.
(Calisanlarin islerine bakisini ve is tatminini olumlu yonde etkiler.
Mevcut sunumlarin karliligini arttirir.

Eskiyen hizmetler, yenileri ile degistirilerek hizmet portfoyli dengelenir.

= © 0 N L kW

0. Miisteri memnuniyeti arttirilir.

11. Yeni miisteriler isletmeye cekilir.
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12. Mevcut miisterilerin bagliligi saglanir (Menor, Tatikonda ve Sampson,
2002: 135).

Giincel olarak hizmet tasariminin bu derece onemli bir hale gelmesini bir
nedeni de, hizmet iirlinii ve bunun tiiketiciye ulastirilmasi anlamina gelen hizmet
dagitiminin uyumlu olarak bir araya getirilmemesine bagli problemlerdir. Bu
problemler sonucunda, hizmet anlaminda vaat edilenle arz edilen arasinda farkliliklar
ortaya cikmaktadir. Hizmet isletmesi ¢ok iyi “hizmet iiriini” fikirleri {retebilir.
Ancak bu asamada hizmet sistemini analiz edemez ve gereken iiretim ortamini
yaratamazsa, tek basma iirlin tanimlamasi ile basarili olmasi imkansizdir (Zehrer,
2009: 337).” Bir 6nceki hizmet iiretimi yaklagimi dogrultusunda, hizmet tasariminda
da biitlinciil yaklagimin 6nemli oldugu sdylenebilir” (Giiler, 2010: 52).

Hizmet tasariminda muvaffak olmak icin sistematik ve itinali bir ugras
gerekmektedir. Modern hizmet tasarimi anlayisinda calisanlar, tiiketiciler,
saglayicilar, ilgili profesyonellerin bir arada bulundugu katilimci yaklagimla tasarim
anlayis1 one cikmaktadir. Katilime1 yaklasim, hizmet siirecinin tasarimi agisindan
onemlidir. Bu sayede, her katilimcinin hizmetle alakali olarak, iistlenmis oldugu

rolden kaynaklanan “uzman” sifatiyla hizmetin tasarim siirecine katki saglar.

1.19 Kalitenin Tanimi ve Boyutlari

Kalite hususunda, cok cesitli kalite tanimlar1 yapmak asagidaki ornekler
dogrultusunda miimkiindiir (Pinar, 2002: 22):

Kalite, bir hizmet ya da iiriiniin belirlemis veya muhtemel ihtiyaglar1 kargilama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.

Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetlerini ortaya
koyan 6zellikleri tiimiidiir (Amerika Kalite Kontrol Deregi-ASQC). Kalite, bir mal
veya hizmetin tiiketicinin taleplerine uyguluk derecesidir (Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu-EOQC). Kalite bir malin ya da hizmetin gereklilklere uygunluk
seviyesidir (P.Crosby). Kalite kullanima uygulugu ifade eder (J. M. Juran) (Oney,
1998: 11). Kalite tiiketicinin gereksinimlerini belli bir zaman araliginda karsilayan
bir {irlinlin en 6nemli noktalarini tanimlayan bir kavramdir. Bir diger deyisle, belirli
bir tiiketici kitlesinin belirli gereksinimlerini, belirli bir siire i¢in en iyi karsilayan
mal ve hizmetin 6zellikle kalite kavrami ile nitelendirir (Barutgugil, 1989: 148-149).

Turizm isletmeleri a¢isindan bakacak olursak kalite bir stratejik ara¢ olmakla birlikte
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turistlerin ihtiyaglarina cevap verebilecek hizmetlerin iiretilemsi sonucu olarak
isletmenin verimliligin ve kararliligin arttirilmasidir (Oral, 1999: 216).

Yilmaz ise kalitenin boyutlar1 konusunda farkli goriisleri sdyle 6zetlemistir
(Yilmaz, 2007: 22). Kalite hususunda yapilan ¢aligmalara bakildiginda, genel olarak
teknik ve foksiyonel kalite boyutlar1 iizerinde duruldugu goriilmektedir. Ornek
olarak; Gronroos, kaliteyi teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak iki farkli sekilde
ele almistir (Karakaya, 2009: 37).

Ayni sekilde Kotler vd; kaliteyi ele alirken teknik kalite ve fonksiyonel kalite
tizerinde durmus, bununla birlikte sosyal kalite kavramimna da yer vermislerdir
(Karakaya, 2009: 37).

Ghobadian vd. tarafindan kalite boyutlar1 incelenitken hizmet dagitim
stirecinin kalitesi (fonsiyonel kalite) ile hizmet sonucunu ifade eden kalite (teknik
kalite) arasindaki farkin ortaya koyulmasi gerektigi vurgulanmaktadir.

Powers da otel isletmelerinde yaptig1 arastirmasinda hizmet kalitesi boyutlarini
teknik kalite ve kisiler arasi iliski kalitesi (foksiyonel kalite) boyutlar1 seklinde ikiye
ayirmustir (Karakaya, 2009: 37).

Schroder ise bu konuyla ilgili degisik bir yaklagim gelistirmistir (Karakaya,
2009: 37). Soyle ki; Schroeder’e gore ister mal ister hizmet iiretimi s6z konusu olsun
kalite denince akla dort boyut gelmekte ve bu boyutlarin tiimii isletme faaliyetlerinin
basarisinda genellikle esit seviyede dnem tagimaktadir. Bu boyutlar: tasarim kalitesi
(iiretim Oncesi kalite), uyguluk kalitesi (ihtiyaca cevap verebilme), iiriin 6zellikleri ve
sat1s sonrasi hizmetler (alan hizmeti) seklinde ifade edilebilir (Yilmaz, 2007: 22).

Kalite konusunu daha detayli inceleyebilmek i¢in kalite kavarmlarini teker

teker ele almamiz gerekmektedir.

1.19.1 Teknik Kalite

Yiiksel (2002) teknik kaliteyi saglanan hizmetin yada {irliniin sonunda miisteri
tarafindan elde edilen sonug kalitesini olarak tanimlamaktadir. Bu tanimlama saglanan
hizmetin teknik Ozellikleri etrafinda sekillenmektedir. Bu baglamada bir isletmenin

teknik kalitesine ornek olarak oda, banyo ve havuz gibi 6zellikler siralanabilir.
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1.19.2 Fonksiyonel Kalite

Fonksiyonel kalite teknik kaliteden farkli olarak isletmenin sundugu hizmetin
stirecini kapsamaktadir. Bu noktada hizmet sunulurken isletmenin teknik kalitesi
oldukca 6nemli bir rol oynamasina ragmen miisteri ile igletme calisanlarun arasinda
olusan foksiyonel kalitede en az onun kadar onemlidir. Ornek olarak; otele gelen
tiiketicilerin karsilanmasi, aracinin park edilmesi, bagajinin alinmasi, giris isleminden
sonra odasina ¢ikarilmasi sirasinda karsilikli etkilesimler yasanmaktadir. Tiim bu
etkilesimler ise foksiyonel kaliteyle alakalidir (Yilmaz, 2007: 23). Bu noktada Yilmaz,
otelin teknik kalitesi ne kadar yiiksek olursa olsun fonksiyonel kalite yetersiz kalirsa
miisteri memnuniyetinde sonurunlar yasandigini belirtmektedir.

Fonksiyonel kalite miisteri ile isletme ¢alisanlar1 arasida ortaya ¢ikan bir algi
olmasi ile birlikte hizmet siirecinin miisteri odakli tasarlanmasida kapsamaktadir. Her
ne kadar personelin hizmet kalitesi yiiksek bir seviyede olsa da kétii tasarlanmis bir
hizmet sistemi diizeltilemez.

Bu yiizden, kalitenin bu boyutu tiliketicinin hizmeti nasil degerlendirdigi
esasina dayali siibjektif kararina bagli oldugu i¢in Olciilmesi daha zor olmaktadir
(Y1lmaz, 2007: 23).

Kisacas1 fonksiyonel kalite miisterinin kalite algis1 baglaminda teknik kaliteye
kiyasla daha 6nemli oldugu belirtilmistir. Cilinkii miisterinin kalite algis1 aldig1 teknik
kaliteyi degerlendirmekten (teknik ve mekanik bilgi birikimi eksikligi noktasida)
daha ¢ok fonksiyonel kaliteye gore sekillenmektedir (Patrick, 1996: 12).

1.20 Hizmet Kalitesi

Kalite tanimlamalari ekseninde hizmet kalitesinin ne olduguna bakacak olursak
Gozli (1994)’niin anlattiklarina kulak vermemiz gerekmektedir. Gozlii ’ye gore;
hizmet kalitesi kavraminin tanimlanmasinda da bir goris birligi yoktur. Bu
tanimlardan birine gore hizmet kalitesi, miisterinin beklentileriyle ger¢eklesen hizmet
performansinin mukayesesidir (Gozlii, 1994: 32). Bu noktada miisterinin hizmet
kalitesini belirleyen bir¢ok faktdr bulunmaktadir. Bunlar reklam, kisisel deneyimler,
kiiltiir ve diger tiiketicilerden edindigi izlenimledir. Hizmet performansi ise tesisler,
siirecler, techizat, i tasarimi, c¢alisanlar i¢in tesvik ve Odiil programlari, stratejik

planlar ve yonetim kararlarinin tesiri altinda gerceklesmektedir. Denetlenmesi
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miimkiin bu gibi faktorlerin yaninda, miisteri davranislari, iklim, rakiplerin etkisi ve
performans gibi denetlenmesi miimkiin olmayan faktorler de hizmet performansi
bakimindan etkili olmaktadir (Gozlii, 1994: 32).

Bu konu ile ilgili ikinci tanima bakarsak miisteri 6deme yaptig1 hizmeti alan
kisidir. “Hizmet, fiziksel ¢ikt1 iiretmeyen temel ve tamamlayic1 bir faaliyet olarak
tanimlamaktadir. Kalite, rekabet edilenden daha iistiin olan bir mamul veya hizmetin,
miisteri tarafindan algilanan somut ve soyut Ozelliklerdir. Diizeyler ise, miisteri
acisindan hizmet kalite diizeylerini 6l¢en, yonlendiren ve degerlendiren bir 6lgme
sistemidir” (Gozli, 1994: 33).

Ucgiincii tanimda Gézlii (1994) miikemmel hizmet kalitesinin belirlenmesinde
ve yonetiminde hatalara sebep olan aciklar1 izah etmektedir. Bu agiklardan ilki,
tiiketicinin beklentileri ile yoneticinin tiiketici beklentileriyle alakali algilamalari
arasindaki farkliliktir. Ikinci agik, yoneticilerin hizmet kalitesinin hedef seviyesiyle
alakal1 algilamalariyla gergeklesen hizmet kalitesi seviyesi arasindaki farkliliktir.

Ugiincii agik, egitim ve is yonergelerinde belirlenen hizmet kalitesi nitelikleri
arasindaki farkliliktir. Dordilincli acgik, hizmet kalitesinin reel teslimat sistemi ile
miisterilerin digsal iletisimi arasindaki farkliliktir. Besinci agik ise, hizmet kalitesinde
beklenen ve gergeklese uygulama veya faaliyet arasindaki farklilik olarak ifade
edilmektedir. Bu baglamda besinci agik diger dort agigin bir fonksiyonudur (Gozli,
1994: 33-34).

Hizmet kalitesi bir¢ok bilimci tarafidan tartisilagelen bir kavram olmustur.
Cesitli analizler neticesinde hizmeti kalitesine dair birtakim ortak sonuclara
ulagilmistir (Juran, Godfrey, Hoogstoel, ve Schilling, 1988: 336). Bu ortak souglari
su sekilde siralayabiliriz;

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, tiiketiciler adina mamul kalitesinin
degerlendirilmesinden nispeten daha zordur. Hizmet kalitesi algilamalani, miisteri
beklentilerinin gerceklesen hizmet performasi ile beklentilerinin karsilanmasinin
sonucu olarak tanimlayabiliriz. Hizmetin kalitesine dair degerlendirmeler yalnizca
hizmet ¢iktisindan alinan bilgiyle yapilmamaktadir (Giirel, 2010: 32).

Ayrica hizmetin arzinin degerlendirilmesini de i¢ermektedir.Yararlanilan
hizmet bir biitiin oldugundan, tiiketiciler hizmetin sonucundan ziyade nasil arz
edildigini de degerlendirmektedir. Sekil 1.4’de algilanan hizmet kalitesi

belirleyicileri sematik olarak gosterilmektedir.
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Agizdan agza Kisisel Gecmiste yasanan
iletisim ihtiyaglar tecriibeler
| |
Hizmet Kalitesi -
Kiriterleri Beklenen
-Giivenilirlik »> hizmet —
-llgi Algilanan
“Yetenck - hizmet kalitesi
-Ulasilabilirlik
Nezaket Algilanan
_. craxe —> hizmet —
-lletisim
-Diiriistliik
-Giivenlik
-Anlasilabilirlik
-Somut Ozellikler

Sekil 1.4: Algilanan hizmet kalitesi belirleyicileri. (Fitzimmons ve Fitzimmons, 2001: 44)

1.20.1 Beklenen Hizmet Kalitesi

Miisterilerin hizmete dair beklentilerini ve memnuniyetleri i¢in hizmetin
iceriginde bulunmasini arzu ettikleri nitelikleri, beklenen hizmet kalitesi olarak ifade
edilir. Dolayisiyla, tiiketicilerin kendilerine arz edilen hizmetten memnun kalip
kalmayacaklari, beklentilerinin gerceklesip gerceklesmeyecegi ile ¢ok yakindan
iliskilidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 16). Ornek olarak, bir miisterinin
konaklayacak oldugu otelin arz ettigi hizmet ile ilgili 6nemli beklentilerinden biri
yemeklerin ve kahvaltin1 agik biife verilmesiyse, miisteri bir oteli tercih ettiginde, bu
beklentisi kargilandig1 takdirde memnun olacak, aksi takdirde ise memnuniyetsiz

kalacaktir.

1.20.2 Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin gercekte aldiklari hizmetin kalitesi
olarak ifade edilir. Bu konuyla ilgili arastirma yapan arastirmacilarin pek g¢ogu,

algilanan hizmet kalitesinin, miisterilerin hizmeti arz edenden beklentileri ile
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aldiklar1 hizmet arasindaki mukayeseden olustugunu iddia etmektedirler (Gilbert ve
Joshi, 1992: 24; Ghobadian vd.,1994: 29; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:
17). Hizmet kalitesinin tiiketici beklentileriyle sunulan hizmetin bu beklentilere
uygunluk diizeyinin bir kriteri oldugunu, kaliteli hizmet saglamanin tiiketici
beklentilerinin arzu edilenden daha iyi bir bigimde karsilanmasi olacaktir (Buyruk,
1999: 58).

Algilanan hizmet kalitesi, hizmetin Ustiliigli ile alakali genel yargi ya da
davranis seklinde tanimlanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 16).
Hizmet kalitesini tiiketicilerin, isletmelerin ne arz etmeleri gerektigine dair beklenti
veya inanclar ile isletmelerin performanslarina dair algilamalarinin mukayesesi
belirler. Bu yiizden algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin algilamalar1 ile beklentileri
arasindaki farkin derecesi ve yonil ile alakalidir (Gronroos, 1984: 37; Parasuraman
vd., 1988: 17; Zeithaml vd. 1990: 19).

Tiketicilerin hizmete dair beklentileri, algiladiklar1 hizmetten yiiksek olursa,
algilanan hizmet kalitesi tatminkar olmayacaktir. Esit olmas1 durumuda ise, algilanan
hizmet kalitesi tatmin edici olur. Algilanan hizmet beklenen hizmetten yiiksek
oldugu takdirde ise algilanan kalite ideal seviyede olur (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985: 48-49). Yani burda anlatilmak istenen, beklenti degerlerinin algilama
degerleride ¢ikarilmasi halinde sifir veya pozitif degerler elde edildigide, hizmet
kaliteli olarak nitelendirilmekte, negatif degerler elde edildiginde ise hizmet kalitesiz

olarak nitelendirilmektedir.

1.21 Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Hizmet kalitesini etkileyen bircok neden vardir ve bu birgok neden miisterinin
hizmet karsiliginda degerlendirme sonucu olusmaktadir. Bu noktada Christian

Gronross’un Hizmet Kalitesi Boyutlarina bir géz atalim.

1.21.1 Christian Gronross’un Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmet kalitesi iki ana boliime ayirilmistir:
1. Teknik yada sonugla ilgili kismi1
2. Islevsel ya da siiregle ilgili boyutu (Grénroos, 1990: 41).
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Bir isletme miisterisine bircok hizmet sunmaktadir. Oda, yatak, yeme- i¢me,
ulagim ve danismanlik gibi. Yapilan bu hizmetlerin sonucunda miisteride bir hizmet
kalitesi algis1 olusur.

Tiiketicilerin hizmet orgiitii ile etkilesimleri neticesinde elde ettikleri degerler,
tiikketiciler ve onlarin kalite degerlemeleri i¢in 6nemlidir. Ancak bu hal, kalitenin
yalnizca bir boyutudur ve iiretim siireci bittiginde ya da satici ve tiiketici etkilesimi
nihayete erdikten sonra tiiketiciye ne kaldigin1 anlatir (Gronroos, 1990: 41). Boyle
bir durumda kalitenin teknik boyutu miisteri tarafindan daha tarafsiz bir gozle
degerlendirilir.

Hizmet saglanan siire boyuca isletme ¢alisanlar1 ile miisteri arasinda negatif
veya pozitif bir etkilesim yasanir. Teknik kalitenin miisteriye ulagmasi tabiki
foksiyonel kalitenin ekseni etrafinda olacaktir. Bu noktada isletme calisalarinin ya
da iseletmeni kendisinin Ornegin bir restoranin ya da sirketin ulasilabilirligi,
garsonlarin, sirket temsilcilerinin, teknisyenlerin misterilere kars1 tutumlari,
goriiseleri, davranislar1 miisterilerin hizmet kalitesi algilarini etkileyecektir. Bu kalite
algisinin islevsel boyutu tabiki teknik kalitein algi siireci gibi islemeyecektir (Gtirel,
2010: 57).

Gronroos, kalitenin algilanmasi mevzu bahis oldugunda imajin bir siizgeg
olduguna dikkat cekmektedir. Yazara gore genel olarak hizmet arz eden markalarin
ya da dagitimcilarin arkasina saklanamaz. Cogu durumda tiiketici fimayi,
kaynaklarii ve faaliyet sekillerini fiilen gorecektir. Bundan dolayi, sirket veya yerel
imaj hizmetler i¢in ¢ok onemlidir ve kalitenin algilanma seklini gesitli sekillerde
etkileyebilmektedir. Tiiketicinin kafasinda hizmet arz eden iyiyse ve pozitif bir imaja
sahip ise ufak yanligliklar affedilecektir.

Eger yanlighiklar sik sik olusursa imaj bozulacaktir. Eger hizmet igletmesinin
imaj1 negatif bir imaj ise herhangi bir hatanin tesiri diger durumalara gore ¢ok
yiiksek olacaktir (Gronroos, 1990: 49).

Kisacasi teknik kalitede olusan kiigiik capli hatalar islevsel kalitenin yiiksek
olmasi ile asilabilmektedir. Ama tam tersi bir durumda yani problemli bir islevsel
kalite teknik kalite ile kapatilmaya calisilsa bile miisteride bir memnuniyetsizlik

olusacaktir (Oztiirk, 1998: 48).
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1.21.2 Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmet kalitesinde bes tane boyut On plana ¢ikmaktadir. Bunlar1 kisaca

siralarsak giivenilirlik, tepki (karsilik) verebilmek, giivence, orgiitiin kendini

misterinin yerine koyabilmesi (empati) ve fiziksel varliklardir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985: 31). Boyutlarin agiklamalar1 asagida kisaca verilmistir.

1.

Giivenirlik: Burada giivenirlikten kastedilen genel olarak performansta

tutarhilik veya firmanin sziinii tutmas1 demektir.

. Karsilik vermek: Bu noktada hizmetin hiz1 en az kalitesi kadar 6nemlidir.

Bu ¢aligsanlarin hizmet saglamada istekli olduklarinin bir gostergesidir.

. Yetkinlik: Isletmede calisanlarin bilgi ve becerileri hizmet saglamadaki en

onemli ayaklardan biridir. Ozellikle miisteriye dair elde edilen bilgi oldukga

Onemlidir.

. Ulagilabilirlik: Iyi bir isletme miisteri ile iletisim kurma konusunda atak ve

hizli olmalidir. Ornek olarak telefon hizmeti saglarken hatlarin siirekli

mesgul olmamas: gibi.

. Nezaket: Bu noktada miisteri ile dogrudan diyalog kuran isletme calisani

kibar, nazik ve saygili olmalidirlar. Ornek olarak otel resepsiyonistlerinin ve

telefon operatorlerinin miisteriye karsi tutumlari.

. Iletisim: Miisteri ile hizli ve nazik bir sekilde iletisime ge¢menin diginda

miisteriyi kapsayici bir dilde bilgilendirmek ve ayni zamanda dinlemektir.
Her miisterinin profiline goére bir dil kullanilmalidir. Bu miisteriye
sagladiginiz ya da saglayacaginiz hizmet hakkinda giiven saglayici bir nokta

olacaktir.

. Giivenlik: Bu konu miisteriye sagladiniz hizmetin gilivenligi dahil olmak

tizere fiziksel giivenligi de igerir.

. Miisteriyi anlamak: Bu nokta miisterinin ihtiyaglarmi g6z Onilinde

bulundurmay1 icerir. Bu da ancak miisteri ile bireysel olarak ilgilenme ile
olabilir.

Fiziksel varliklar: Bu sunulan hizmetin biitiin fiziksel goriiniisiinii kapsar.
Ornek olarak tesisler, personelin goriiniisii gibi konulardir (Karakaya,

2009: 41).
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1.22 Hizmet Kalitesi Modelleri

Bir sistemi degisen sartlari dogrultusundaki davraniglarini analiz etmek,
kontroliinii yapmak ve sistemin gelecegiyle alakali tiirlii varsayimlarda bulunmak
maksadiyla sistem unsurlar1 arasindaki baglantilar1 sozciikler ya da matematiksel
ifadelerle belirleyen anlatimlar ve tanimlamalar biitliniine model adi verilir. Modeller
genel olarak analiz edilen sistemin veya problemin temel yapisinin ya da 6ziiniin
soyutlastirilmis halidir.

Bagka bir deyisle, anlasilmasi zor ve karmasik 6zelliklere sahip sistemlerin ya
da problemlerin basite indirgenmis ve soyut temsilcileridir (Dogan, 1986: 30).
Hizmet isletmesi yonetimince hizmetin kalitesi Olclilerek kalite aksamalarinin tespit
edilmesi ve kalitenin iyilestirilmesi programinin diizenlenmeside kilavuzluk edecek
kavramsal kalite modellerini uygulamasi gerekir. Bu modeller isletme yonetimi i¢in,
verdigi hizmetin kalite seviyesini tespit etmeyi ve gerekli hallerde kaliteyi sistematik
bi¢cimde iyilestirmeyi miimkiin kilar (Ghobadian vd., 1994: 56).

Hizmetin kalite literatiirii incelendiginde, pek cok hizmet kalitesi modelinin
gelistirildigi gortiliir. Ancak Parasuman’in ortaya koymus oldugu “Bes Fark Modeli”
en dikkat ¢ekici, daha ¢ok uygulamaya yonelik olmasi sebebiyle birgok arastima i¢in

temel ve kaynak olusturmus, en sik kullanilan modeldir (Parasuraman vd., 1985: 44).

1.22.1 Hizmet Kalitesi Fark Modeli (Bes Fark Modeli)

Hizmet kalitesine dair genis bir bakis acist getirmek ve kavramsal bir hizmet
kalite modeli olusturabilmek maksadiyla bir takim c¢alismalar gerceklestiren
Parasuraman vd. hizmet kalitesi yazisinda tiiketicilerin bu kaliteyi nasil
degerlendirdikleri, degerlendirme asamasinda hangi boyutlar1 kullandiklari, bu
boyutlarin farkl: tiiketici topluluklar1 agisindan degisme durumunu ve tiiketicilerin
beklentilerini etkileyen unsurlar hususlarinda tatminkar bilgiler bulunmadigi
diistincesiyle; oncelikli olarak kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistirmek
maksadiyla muhta¢ olduklar1 verileri bir araya getirmek {izere hizmet sektorii
tiretici ve tiiketicilerini kapsamina alan kesfe yonelik arastirmalara Onem
vermiglerdir (Parasuraman vd. 1985: 44). Sektoriin muhtelif alanlarinda yaptiklari

odak grup goriismeleri neticesinde hizmet kalitesinin tanimini yapmislar,
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boyutlari1 ve tliketici beklentilerine etki eden wunsurlar1 belirlemislerdir
(Devebakan ve Aksarayli, 2003: 41).

Yoneticilerle yaptiklar1 gériismeler neticeside Parasuraman vd. hizmet kalitesine
dair kavramsal bir model gelistirebilecekleri fikrine ulasmiglardir (Parasuraman vd.,
1984: 46). Bununla birlikte, hizmet iireten isletmelerin kaliteye bakis agilariyla
faaliyetleri arasinda ve tiiketicilerin hizmetten beklentileriyle almis olduklar1 gercek
hizmet arasinda birtakim farkliliklar ortaya ¢ikmistir. Model incelemesinde, beklenen
hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farklar bes gruba ayrilmistir.

Bu farkliliklardan ilk dordii hizmeti arz eden hizmet iireticisi ile alakaliyken,
besinci farklilik hizmeti talep eden tiiketiciler ile alakalidir. Ayrica, modeldeki ilk iki
farklilik tasarimla, {igiincii farklilik dagitimla, dordiinciisii ise pazarlama faaliyetleri
ile alakalidir. Bu dort fark hizmeti iireten isletme icin kontrol edilebilir niteliktedir
(Dotchin ve Oakland, 1994: 33; Douglas ve Connor, 2003: 168). Hizmette bes fark

modeli asagida Sekil 1.5°de verilmistir.

Cevreden Kisisel Gecmisteki
Etkilesim Gereksinimler Deneyimler

» | Belenen Hizmet <

———%
A
5.Bosluk f
MUSTERI Algilanan Hizmet |«
(Hizmet Alan)
R 4.Bosluk . .
PAZARLAMACI Hizmet Mus?erllerle Dis
(HizmetVeren) Sunumu ———————— Iletisim
y
3.Bosluk
1.Bosluk Algilamalarin
spesifikasyonlarinin
doniistiiriilmesi
A A

2.Bosluk

Yonetimin miisteri
beklentilerini algilamasi

A 4

Sekil 1.5: Hizmet kalitesi fark modeli (Bes fark modeli). (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 12-40)
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Asagida, yukarida bahsedilen “Bes Fark Modeli’ne iliskin degerlendirmeler
verilmistir.

1. Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Miisteri Beklentilerine {ligkin

Algilamalar1 Arasindaki Fark;

Hizmet {ireten isletme yoneticileri her daim, miisteriler yoniinden yiiksek
kalitede hizmetin ne ifade ettigini, hizmetin miisterilerin gereksinim ve taleplerini
karsilayabilmesi icin hangi niteliklere sahip olmasi gerektigini ve yiiksek kalitede
hizmeti arz etmek i¢in gerekli nitelikler yoniinden ne tiir bir performans gostermesi
gerektigini bilmeyebilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 44). Bu nedenle
yoneticiler, tiiketicinin hizmetten gergek beklentisinin ne oldugu hususunda yanlis
bir algilamaya da sahip olabilir. Beklenen ve gergeklesen hizmet arasindaki bu farkin
esas sebebi, piyasaya ya da tiiketiciye yeteri kadar odaklanamamaktir. Ciinkii,
isletmede pazarlama departmaninin varlig1 pazara odaklanmak igin yeterli bir teminat
olusturmaz (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 57).

Yoneticiler genellikle tiiketicilerden ve onlarla yiizyiize ¢alisan pazarlama ve
reklam personelinden uzaktirlar. Kisisel tecriibelerine ve gozlemlerine giiven
duyarlar ve tliketici gereksinim ve talepleri konusunda arastirma yapma ihtiyaci
duymazlar. Bunun bir neticesi olarak da maliyet gibi unsurlar {izerine fazlaca
egilerek tiliketici agisindan epey Onemli olan diger birtakim unsurlar1 da goz ardi
ederler. Ornek olarak, Continental Havayollar’nin yéneticileri sadece maliyeti
diisiirmek ve yillik olarak yirmi bin dolar tasarruf saglayabilmek ic¢in ucguslarda
aspirin bulundurmaya son vermislerdir. Bu sebeple, tiiketici sikayetleri o kadar artis
gdstermistir ki ydneticiler bu uygulamadan vazgegmislerdir (I¢6z, 2001: 42).

Miisteri beklentileri kisisel ihtiyag ve talepler, gecmiste edinilmis tecriibe ve
digsal iletisim gibi kaynaklar dogrultusunda bir sekle biiriinmektedir. Bu yiizden,
“Bes Fark Modeli”’ndeki bu farkin sebebi, isletme yonetiminin miisteri
beklentilerinin hangi kaynaklara bagli oldugunu tam olarak idrak edememesidir
(Kusluvan, 1999: 9). Diger yandan, mallara nazaran hizmetler i¢in daha az sayida
somut ve tanimlanmis nitelik bulundugundan tiiketici beklentileri ile yonetimin bu
beklentileri idrak etmesi arasindaki fark hizmeti arz eden isletmelerde daha biiytiktiir
(Zeithaml Berry ve Parasuraman, 1988: 42).

2. Yénetimin Miisteri Beklentilerine iliskin Algilamalar1 ile Bu Algilamalari

Hizmet Kalitesi Ozellikleri Yansitabilmesi Arasindaki Fark;
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Tiketici beklentilerinin dogru tespit edilmesine ragmen bu beklentilerin
karsilanmasin1  saglayacak olan dogru se¢ilmis hizmetlerin tasarlanmasi ve
standartlarin olusturulmasi gerekir. Ancak hizmet isletmesinin yoOneticileri genel
olarak tiiketicilerin beklentilerini kargilama ve hatta bu beklentilerin tizerine ¢ikmada
zorluklarla karsilasirlar. Bu ikinci farkin gergeklestigi hallerde, yonetim miisterilerin
beklentilerini bilmekte ancak ve ancak sundugu hizmetlere miisterinin bu
beklentilerini ylizde yiiz karsilayabilecek olan nitelikleri yansitmakta zorluk
¢ekmektedir.

Kaynak yetersizligi, kisa donem kar amaci, piyasa sartlart ve yOnetimin
kararsizlig1, bu durumun en 6nemli nedenlerini olusturmaktadir (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1988: 43).

3. Hizmet Sunumu ile D1s iletisim Arasindaki Fark;

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bu farka ““ hizmet performansi
farki” da denmektedir. Hizmet calisanlarinin yonetimin istedigi kalite seviyesinde
hizmet veremedigini ifade eder. Bu fark, tiiketici beklentilerine uygun olarak
yonetim tarafindan belirlenen kalite standartlar1 ile bu standartlarin miisteriye
saglanmasi arasindaki farkin ta kendisidir.Temel hizmet 6zelliklerinden biri olan
emek-yogun olma, degiskenlik ve iiretim ile tiiketimin zaman-mekan ortakligi bu
farkin en 6nemli nedenleri olarak gdsterilebilir (Kusluvan, 1999: 74).

4. Hizmetin Sunumu ile D1s iletisim Arasindaki Fark;

Bu dordiincti fark, freticinin tiiketiciye arz edecegi hizmet hususunda
yapabileceginden daha fazlasini vaat etmesinden kaynaklanmaktadir. Ornek olarak,
balkonlu ve deniz manzarali bir oda i¢in rezervasyon yaptiran bir tiiketici otele
vardiginda bu vaatler gerceklesmedigi takdirde memnuniyetsizlik yasayacaktir. Bu
sebeple, isletmeler vaatlerini yerine getirmekle sorumludur. Aksi takdirde bu durum
tiikketiciler agisindan olumsuz bir kalite algilamasina sebep olacaktir.

Isletmeler, medya reklamciligi ve diger iletisim imkanlariyla miisterilerinin
beklentilerini etkilemektedirler. Ayrica arz edilen hizmetin bekleneni karsilamamasi
veya vaat edilen hizmetin gerisinde kalmas1 bir ¢eligki yaratacak ve miisteriler igin
kalite algilamasi negatif bir hal alacaktir (Zeithaml vd., 1988: 45).

5. Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark;

Modeldeki besinci farkin biiyiikliigli ve yonii algilanan hizmet kalitesinin baglh

oldugu noktadir. Hizmet aligverisi siirecinde diger dort farktan herhangi birinin

53



gerceklesmesi durumunda besinci fark meydana gelmektedir.Bu ylizden besinci fark

diger dort farkin birer sonucu ve fonksiyonudur.
1.22.2 Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model heniiz “bes fark modeli” ortaya konmadan énce Gronroos (1984: 38)
tarafindan olusturulmus bir modeldir. Genel olarak imaj kavramina dayanmakta ve
beklenen ile algilanan hizmet farkina isaret etmektedir (Gilbert ve Joshi, 1992: 154).

Modele gore firma imaj1 miisterinin kalite degerlendirmesi i¢in bir filtre gorevi
gormektedir. Firmanin pozitif imaj1 s6z konusu oldugunda, tiiketiciler hizmet arzi
sirasindaki ufak aksakliklart gérmezden gelebilmektedirler. Hizmet kalitesi, teknik
kalite ve fonksiyonel kalite olarak ikiye ayrilmaktadir. Bununla birlikte, firma imaji
da algilanan hizmet kalitesini etkileyen iiciincii bir boyuttur. Isletme imaj1, miisteriler
icin isletmenin nasil goriindiigii ve algilandigiyla alakali oldugundan biiyilik oranda
teknik ve fonksiyonel kaliteden meydana gelmektedir (Gronroos, 1984: 39).

Gronroos’un hizmet kalitesi modeli asagidaki Sekil 1.6°te gdsterilmektedir.

Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan

Beklenen >
Hizmet / / \ \ Hizmet

Imaj
Teknik Fonksiyonel
Kalite Kalite

Sekil 1.6: Gronroos'un hizmet kalitesi modeli. (Gronroos, 1984: 39)

1.22.3 Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Bu noktada Uygu¢’un ne dedigine bakmamiz lazim. Uygug¢’a gore son

zamanlarda algilanan hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesi kavramindan daha
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fazla kullanilmaktadir. Bunun nedeni olarak ise hizmet kavraminin kendisinin
soyut bir kavram olarak verilmesinden kaynaklanmaktadir. Bu noktada beklenen
hizmetin algilanan hizmetten biiylik olmasi halinde kalite kabul edilemez bir
seviyededir. Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi halinde doyurucu
kalite diizeyine ulasilir. Son olarak, beklenen hizmetin algilanan hizmetten diisiik
olmas1 halinde ise ideal kalite ger¢eklesmis demektir (Uygug, 1998: 74). Sekil 1.7

bu ag¢idan oldukc¢a onemlidir.

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet (BH)
(AH)

Karsilagtirma

|
! ! !

AH > BH AH =BH AH <BH
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Fazlasiyla Kargilanmasi Karsilanmamasi
Kargilanmasi
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Sekil 1.7: Beklenen hizmet ile algilanan hizmetin karsilastirilmasi. (Uygug, 1998: 74)

1.22.4 Dahili Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model isletme c¢alisanlart arasindaki algi farkina odaklanmaktadir.
Parasuman vd. (1985: 44) bu model dogrultusunda su bakis agisin1 getirmislerdir.
Model, destek calisanlarinin (dahili tedarikei) tiiketici ile dogrudan temasta bulunan
calisanlarin beklentilerine yonelik algilamalari ile tiiketici ile direkt temasta bulunan

calisanlarin (dahili miisteri) ger¢ek beklentileri arasindaki farka odaklanmaktadir
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(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 44). Asagida dahili hizmet kalitesi modeli

sematik olarak gosterilmektedir.

On saf (temas, smir birim) personeli

r—-——=——=—=——"—=—"—"—"=—"—-—"—"=—"=—"=—"=—=—===- Beklenen Hizmet

A

Dahili Fark 5

Algilanan Hizmet

|
|
|
|
|
1 A
|
|
|
|
|

Destek Personel j
| Hizmet dagitimi

| A
Dahili Fark 1 Dabhili Fark 3
|
[
Destek Personelinin On Algilamalarin Hizmet
Saf Beklentilerine Iliskin Kalitesi Ozelliklerine
Algilamalari Cevrilmesi

Sekil 1.8: Dahili hizmet kalitesi modeli. (Parasuraman vd., 1985: 44)

Tanimlamalar ve yaklagimlar baglaminda otel isletmelerinde hizmet kalitesi

konusuna deginmemiz gerekmektedir.

1.23 Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi karlilikk ve miisteri sadakati baglaminda otel isletmeleri
acisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu noktada farklilik yaratan isletmeler uzun yillar
ayakta kalmakla beraber rekabet konusunda da bir adim 6nde olmaktadirlar. Her ne
kadar yiiksek bir hizmet kalitesine sahip olsaniz da miisteri perspektifinden bakarsak

bunu siirekli gelistirmeniz gerekmektedir.
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1.23.1 Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Onemi

Hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan kabul edilebilir diizeyde olmasi veya
saglanan hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandig1 dogrulusunda startejiler
gelistirmek (Igoz ve Tavmergen, 1998: 128) otel isletmelerinde hizmet kalitesinin
neden 6nemli oldugunu bize agiklamaktadir.

Hizmet kalitesi otel miisterilerinin beklentilerine ihtiya¢ vermesi seklinde
kisaca tanimlamak miimkiinse de Oral (2001: 236)’1n oteller agisindan hizmet
kalitesini agiklamak i¢in kullandig: iki noktaya dikkat cekmemiz gerekmektedir. Bu
noktada otel isletmelerinde ¢iktilar ikiye ayrilirlar:

Somut ve Standartlastirilmis Ciktilar: Bu tiir ¢iktilar1 su bashiklar altinda
siralayabiliriz bunlar: Isletmede sunulan yemek ve icecekler, malzemeler ve hatta
oda ve otelin lobisi gibi fiziksel 6zellikelerde siralanabilir. Biitlin bunlarin hepsi
belirli bir standartlar dogrultusunda olmalidir. Bu noktada kalite tanim1 bu belirlenen
standart o0zellikleri karsilama seklindedir.

Soyut ve Turistik Tiiketicinin Istegine Bagl Olarak Diizenlenen Ciktilar: Turist
olarak gelen miisterilerin talepleri dogrultusunda olan ¢iktilar olarak tanimlanabilirler
ve bu noktada kalite tanimlamasi1 yapmak oldukg¢a zordur.

Kisacas1 otelcilik sektoriinde hizmet kalitesi tanimlamasi yapmak oldukca
zordur ve daha Once bahsettigimiz bir c¢ok kriter bu noktada g6z Oniinde
bulundurulmalidir (Mei, Dean ve White, 1999: 138). Bu zorluklarin ortaya ¢ikma
sebeleri iki sekilde aciklanabilir. Bunlardan ilki miisterilerin beklenti ve
ihtiyaglarinin ~ karsilanip karsilanmadiginin anlasilmasindaki zorluklardir. ikinci
nokta olarak ise, miisterilerin kalite algsinin siirekli degismesi ve beklentilerinin bu
dogrultuda artmasi olarak belirtilebilir (Tavmergen I. P., 2002: 24).

Otel miisterilerinin hizmet kalitesi konusundaki algilama sekilleri, otelin arz
etmesi gerektigine inandiklar1 hizmete dair duygular ile otelin gergeklestirdigi
performansla alakali algilamalarinin mukayesesinin bir neticesidir. Ayn1 zamanda bu
algilama miisterilerin beklentileri ve algilamalar1 arasindaki farkin dogrultusu ve
derecesi ile alakalidir. Miisterinin tatmini agisindan beklenti hizmetten faydalanma
siirecinde karsilasilan durumun tahminiyken, hizmetin kalitesi agisindan miisterilerin
talep ve arzularidir. Bu ylizden, hizmetin kalitesi a¢isindan 6nemi olan husus, otelin

ne arz ettigi degil ne arz edecegidir (Demirer, 1996: 115).
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Miisterilerin kaliteyle ilgili tercihleri ve beklentilerinin degisime ugramasi ve
gelisimi otel isletmeleri agisindan kaliteyi vazgecilemeyecek bir rekabet faktorii
haline getirmistir. Otel isletmeleri miisterilerin beklentilerini karsilayacak bir kalite
anlayis1 benimsemek zorundadirlar.

Bu anlayis1 benimseyen oteller, miisterinin memnuniyetini kazanarak isletme
karlilig1 ve stirekliligi acisindan rakiplerine nazaran daha avantajli olurlar. Bunun
yaninda, mevcut miisterilerin beklentilerine uygun mal ve hizmetleri arz eden otel
isletmeleri potansiyel miisterilerinin efektif miisterilere doniismesi agisindan da daha
sanslt olacaklardir (Ertiirk, 2011: 46).

Otellerin kaliteye Onem vermelerini zorunlu hale getiren en Onemli
nedenlerden biri; turistlerin tercihlerinde ve davranislarindaki degisimlerdir. Bu

degisimleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Tavmergen ve Merig, 2002: 78).

1. Misterileri i¢in hizmetin kalitesi en ¢ok g6z Oniinde bulundurulan faktor
olmakla birlikte 6nemi git gide artmaktadir.

2. Son zamanlarda, ekolojik denge ve ¢evreye karst duyarlilik miisterilerin
yaptiklari tercihler baglaminda daha {ist bir yere oturmaktadir.

3. Miisteriler yapacaklar1 seyahatler ve katilacaklar1 organizasyonlar hakkinda
daha fazla detay istemektedirler.

4. Bu baglamda miisteriler gidecekleri yerler konusunda daha dikkatli
davranmaktadirlar.

5. Farkli destinasyonlar arasindaki rekabeti arttirmaktadir.

6. Miisteriler i¢in yukarida bahsedilen faktorler esliginde kalitenin 6nemi

artmaktadir.

1.23.2 Otel Miisterilerinin Otellerde Aradiklar1 Ozellikler

Hizmet kalitesi kisisel fikirlere dayanan bir kavram oldugundan, tiiketicilerin
kendilerine arz edilen hizmetin kalitesiyle alakali diisiincelerini anlamak etkili bir
hizmet kalitesi uygulamasinin temelini olusturmaktadir. Kalite, miisterilerin
gereksinim ve talepleriyle alakali bir konu oldugundan, otel isletmelerinde de
kaliteye dair standartlar olabildigince miisterilerin talepleri dikkate alinarak meydana
getirilir. Yalniz bu nokta itibariyle, yoneticilerin kars1 karsiya gelebilecedi esas

problemlerden biri, miisterilerin otelden beklentilerinin tespit edilmesidir (Buyruk,
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1999: 72). Konuyla ilgili yapilan mubhtelif arastirmalar, tliketicilerin otellerden
bekledikleri nitelikler {izerine yogunlasmistir. Ornegin miisterilerin  otel
hizmetlerinden elde ettikleri tatmin seviyesini Ol¢en bes faktor tespit edilmistir

(Teare, Mazanec, Welch ve Calver, 1994: 9). Bunlar;

1. Konum: Cografi durumun uygunlugu, ulagim imkanlarinin kolayligi,
cevrenin kalitesi, trafik giiriiltiisii gibi rahatsizliklardan uzaklik

2. Imkanlar: Odalar, lokantalar, barlar ,bos vakit olanaklar1 vs.

3. Hizmet: Sunulan hizmetlerin otelin olanaklar1 ile uygun olup olmadig1 ve bu
olanaklarin resmiyet durumu, kisisel ilgi derecesi, hiz ve etkinligi ve de
kalitesi

4. Imaj: Otel isletmesi kisi ya da topluluk tarafindan nasil algilantyorsa imaj o
sekilde tasarlanmaktadir. Bu durum, bir bakima otelin mevkisi, olanaklari
ve arz ettigi hizmetin bir fonksiyonu olmaktadir.Otelin imaj1, ayn1 zamanda
otelin isminden, sohretinden, fiziksel goriiniimiinden, atmosferinden ve
diger bir¢ok niteliginden etkilenmektedir.

5. Fiyat: Odenen paranin alman hizmete deger olmasidir. Bu diger dort faktor
i¢cin 6denen meblag ile alakalidir.

Otel miisterilerinin otel ile alakali memnuniyet verici nitelikler olarak su bes

faktorden s6z edilmistir (Cadotte ve Turgeon, 1988: 48);
1. Personelin yardimsever davranislari
2. Isletmenin hijyen durumu
3. Isletmenin nizam ve iltizami
4. Hizmetin kalitesi
5. Hizmetle ilgili bilgi sahibi personel
Otellerde hizmet kalitesini tespit eden ii¢ farkli boyut iizerinde durulmaktadir.
Bunlardan ilki; tiniforma, ara¢ gerecler, fiziki goriiniim ve fiziksel unsurlar i¢eren
“Somut Ozellikler”dir. Ikincisi, faturalar, kayit islemleri, siperislerin alinmasi vb.
hususlarla ilgili olan “Giivenilirlik”tir. Ugiinciisii ise, giiler yiizlii olma, iletisim
kabiliyeti, problem ¢dzme yetisi, ilgi gosterme gibi hususlar1 kapsayan ‘“insan
iliskileri” boyutudur (Dinger, 1996: 28).

Is maksatli seyahat yapan tiiketicilerin otellerden memnuniyetinde tesirli olan

unsurlar1 arastiran bir calismada, memnuniyet konusunda etkili olan en miihim
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degiskenlerin; kabul yeri, kat hizmetleri ve yiyecek igecek departmanlarinin soyut ve
somut niteliklerinin oldugu tespit edilmistir (Gundersen, Heide ve Olsson, 1996: 78).

Tiiketicilerin otellerden beklentileri ya da otellerde bulunmasini arzu ettikleri
nitelikler piyasadan piyasaya farkliliklar gosterebilirler. Bu sebepledir ki,
miisterilerin beklentileri belirlenirken seyahate c¢ikis sebebi gibi, bir takim beklenti
faktorlerine de dikkat edilmelidir (Cakici, 1998: 89).

Beklentileri etkileyen c¢ok sayidaki unsurlarin en Onemlileri; agizdan agiza
reklam yapma, bireysel gereksinimler, ge¢misten gelen tecriibe ve reklamlardir
(Kusluvan, 1999: 208; Acuner, 2004: 6; Augustyn ve Ho, 1998: 4).

Cakict (1998: 93)’nin yaptig1 bir arastirmada, tatil maksadiyla seyahat eden

tiiketicilerin otel isletmelerinde aradiklar 6zelliklerin listesi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 1.9: Tatil maksatli seyahat edenlerin otellerde aradiklar 6zellikler. (Cakici, 1998: 93)

S.No | Ozellik S.No | Ozellik

1 Carsaf ve havlularin temizligi 15 Havaalani, garaj vb. yerlere iicretsiz ulagim
2 Personelin saygisi 16 Hizl check-in

3 Yiyecek-igecek kalitesi 17 Camasirhane hizmeti

4 Genel alanlarin temizligi 18 Bilgi verici levha ve isaretler
5 Odenen paranin tam karsiligim alma 19 Yangin alarm sistemi

6 Otel odasinda 1s1 kontrol sisteminin olmas1 | 20 Yeterli 1s1klandirma

7 Yiizme havuzu 21 Eglence olanaklar:

8 Otelin yerinin uygun olmast 22 Genis yataklar

9 Odalarin ses gecirmemesi 23 Hizli check-out

10 Giivenlik hizmeti 24 Rezervasyonda kolaylik

11 Konaklama fiyatinin uygunlugu 25 Olumlu imaj

12 Yiyecek-igeceklerin fiyatinin uygun olmas: | 26 Ergonomik yataklar

13 T1bbi olanaklar 27 Otel binasinin dig goriiniisii
14 Acik biife restoran

Wei tarafindan Avusturalya’da ii¢, dort ve bes yildizli otellerde yapilan bir
aragtirmada tiiketici ve pazarlama midiirlerinin otellere ait yedi farkli niteligin
goreceli onemi hakkindaki algilamalarini degerlendirilmistir. Bunlar; fiyat, konum,
arac geregler, yemekler, oda dekorasyonu, resepsiyon islemlerinin etkinligi ve
calisanlarin davranislaridir. Miisteriler ve pazarlama miidiirlerine gére en dnemli iki
ozellik otel ara¢ geregleri ve odalarin dekorasyonudur. Ugiincii en énemli &zellik

miisteriler i¢in fiyat, pazarlama miidiirleri i¢in ise restoranda arz edilen yemeklerdir.
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On biiro islemlerindeki etkinlik ise hem miisteriler hem de pazarlama
miidiirleri i¢in son sirada yer alir (Wei vd., 1999: 200-212).

Chu ve Choi’nin (2000: 367) Hong Kong’da yaptig1 arastirmada is ve tatil
amagl seyahat yapan tiiketicilerin otel tercihlerini etkileyen unsurlar saptanmustir.
Bunlar; hizmet kalitesi, isletme olanaklar, fiyat, odalar ve 6n biiro islemleri, yiyecek
ve rekreasyon olanaklar1 ve giivenlikten olusan alti grupta incelenmis ve bu alti
gruba dair yirmi alt1 farkli otel isletmesi niteligi tespit edilmistir. Yapilan incelemeler
neticesinde, is seyahati yapanlarin Onceliklerinin oda ve 6n biiro oldugu, tatil
maksatli gelen miisterilerin ise dnceliklerinin giivenlik oldugu sonucuna varilmstir.

Lewis (1984: 57; 1985: 86)’in yaptig1 arastirmalarda is ve tatil maksatli seyahat
edenlerin otel tercihini etkileyen en 6nemli nitelikler otelin mevkisi ve fiyatlart 6n
plana ¢ikmaktadir. Barsky ve Labagh (1992: 38)’1n yaptig1 benzer bir analizde is ve
tatil maksatl seyahat edenerin otel tercihini etkileyen {i¢ faktor belirlenmistir.
Bunlar; c¢alisanlarin davraniglari, otelin bulundu mevki ve otel odalarinin sahip
oldugu niteliksel standartlar seklinde ortaya konulmustur. Knutson (1988: 84)’un
yaptig1 arastirma da ise; is ve tatil amagli seyahat eden miisterilerin su bes faktorii
dikkate aldiklar1 ortaya ¢ikmustir:

1. Temiz ve konforlu odalar,

Uygun konum,
Hizli ve Saygili hizmet

Giivenli gevre,

A

Cana yakin ve kibar personel.

Yeni Zelanda’daki otellerde Lockyer (2002: 294-300) tarafindan yapilan
arastirma ile is amagl seyahate ¢ikanlarin otel se¢iminde tesirli olan unsurlarin tespit
edilmesi amaglanmigtir. Bu maksatla, yonetici ve miisterilerin otellere dair on niteligi
onem seviyesine gore siralamalar1 istenmistir. Is amacli seyahat eden miisteri ve
yoneticiler, otel seciminde etkili olan niteligin temizlik oldugu yoniinde goriis
bildirmislerdir. Tkinci sirada banyo ve dus kalitesi 6n plana ¢ikarken iigiincii siray1 ise
yatak odasinin tamir ve bakim standartlar1 ve yastik ve siltelerin rahatligi olarak
belirlenmistir. Y Oneticiler, ikinci sirada kibar ve saygili ¢alisanlar isaret ederken
liclincii sirada istekli ve sorumlu personel 6zelligine 6nem vermislerdir.

Miisterilerin konaklama yeri tercihinde etkili olan unsurlarin tespit edilmesine

yonelik olarak Sakarya’da yapilan bir aragtirmada (Konuk, Sarikaya ve Siitiitemiz,
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2006: 174) ve tiiketicilerin demografik 6zellikleri, seyahat amaglari, otel tercihinde
kullandiklar1 bilgi kaynaklar1 ve otelin sahip oldugu 6zellikler Saleh ve Ryan (1991:
334) tarafindan yapilan arastirmada, miisterilerin otel hizmet kalitesi konusunda en
onemli ve belirleyici bulduklar1 nitelikler 6nem siras1 dikkate alinarak asagidaki

tabloda verilmistir.

Tablo 1.10: Miisterilerin otellerde aradiklar 6zellikler. (Saleh ve Ryan, 1991: 334)

S.No Ozellik S.No | Ozellik
1 Temiz odalar 14 | Yeterli aydinlatma
2 Yataklarin rahatligi 15 | Otelin i¢c dekorasyonu
3 Gliriiltii olmamasi 16 | Otelin imaj1
4 Otelin giivenli olmasi 17 | Genis odalar
5 Otelin konumu(yeri) 18 | Titiz ve temiz personel
6 Hizli servis 19 | Oda servisi
7 Profesyonellik 20 | Bireysel ilgi
8 Restoran 21 | Otelin dig goriiniigii
9 Yiyecekler 22 | Camagirhane hizmeti
10 Personelin dostca davranisi 23 | Park gorevlisi
11 Uygun park yeri 24 | Jimnastik aletleri
12 Ozel ihtiyaglarin karsilanmasi 25 | Magazalarin gesitliligi
13 Uyandirma hizmeti

1.23.3 Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi Yonetimi

Kalite yonetimi anlayisi; kalite kontrolden kalite muayeneye, toplam kalite
yonetimine ve kalite giivencesine dogru bir siiregte gelismistir (Lockwood, 1996:
57). Otel isletmeleri miisterilerin gereksinim ve taleplerinin 6n planda oldugu,
tilketicilerin satin alacaklari mal ve hizmetlerde bulunmasini bekledikleri
niteliklere bizzat karar verdikleri bir ortamda etkinliklerini siirdiirmektedirler.
Dolayisiyla, yogun rekabet sartlarinda kaliteli mal ve hizmet arzi, isletmeler
acisindan ge¢mise nazaran daha da Onem tasiyan bir husus haline gelmistir
(Giirbiiz, 2000: 17). Ciinki, kalite kontrol gdrevlisinin mal ve hizmetleri kontrol
ederek gerekli sartlar1 saglamayanlar1 elemesi ya da diizeltici 6nlemler almasi,
isletmenin basarisi icin yeterli degildir.

Bu gereksinimi karsilayacak olan sistem toplam kalite yonetimi (TKY)’dir.

TKY’ nin genel hedefi sifir hata, miikkemmel hizmet ve misteri memnuniyetidir
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(Tavmergen 1. P., 2002: 64). TKY, klasik y&netim anlayisina bir alternatif olarak
gelistirilmis bir kalite kontrol yontemidir.

TKY, tiiketici gereksinim ve taleplerini baglica husus olarak benimseyen ve
tiiketicilerin belirledigi kalite niteliklerini {iriin ya da hizmet bilinyesinde barindiran
bir yonetim bi¢imidir (Takan, 1998: 49). TKY nin amaci sadece arz edilen mal ve
hizmetlerin degil bir biitiin olarak yoOnetimin kalitesinin arttirtlmasidir. TKY nin
yoOnetim tarzi ve is anlayis1 kapsaminda, biitiin faaliyetlerin verimli ve bilimsel
olmalarin1 saglamak, tiiketicilerin giincel ve gelecek beklentilerini saptamak ve bu
beklentileri zamaninda ve ekonomik bir sekilde kargilamak amag¢ edinilmistir.
Toplam kalite yonetimi, isletmelerin bekasini saglayan rekabet gilicii ve karlilik
faktorlerini kalitenin siirekli iyilestirilmesini saglayarak arttirabilen modern bir

yonetim anlayisini ifade eder (Ozgen ve Savas, 1997: 84). TKY ve klasik yonetim

anlayis1 arasindaki farklar Tablo 1.11°de verilmistir.

Tablo 1.11: Klasik yénetim anlayis1 ile TKY arasindaki temel farkliliklar. (Ozgen ve Savas, 1997: 84)

Klasik Ydnetim Anlayist

Toplam Kalite Yonetimi Anlayist

Muayeneye dayal kalite

Onlemeye dayali kalite

Yiiksek kalite ile artan maliyet

Yiiksek kalite ile diisen maliyet

Optimum stok

Sifir stok

Sorunlar ¢iktik¢a ¢6ziim gelistiren yonetim

Olas1 sorunlart diisiiniip dnleyen ydnetim

Fonksiyonlarin kesin ayrimia dayanan organizasyon

Isin ideal bigimde yiiriitiilmesine dayanan esnek
organizasyon

Kabul edilebilir hata diizeyini hedef alan mal ve hizmet
sunumu

Sifir hatay: hedef alan mal ve hizmet sunumu

Odiil ve cezaya dayali motivasyon

Onurlu ¢alismanin takdir edilmesine dayanan
motivasyon

Hiyerarsiye dayanan oncelikler

Miisteri memnuniyetine dayanan dncelikler

Kar maksimizasyonunu hedef alan giidiilenme

Yiiksek kaliteyi saglamay1 hedef alan giidiilenme

Kalite kontrol fonksiyonunun sorumlulugunda mal ve
hizmet tasarimi

Biitiin igletme calisanlarinin ve yonetimin
sorumlulugunda kalite giivencesi

Optimum fire

Sifir fire

Tecriibe ve inisiyatife dayanan yonetim kararlari

Istatistik ve analizlere dayanan ydnetim kararlari

Ghobadaian vd. (1994: 59) otel hizmet yonetiminde iki farkli yaklasim ortaya

cikarmistir. Bunlar pasif (reaktif) ve stratejik (proaktif)’tir. Pasif yaklagimda kalite,

hizmet farklilastirmasinin ve tiiketici

goriilmemektedir.
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Pasif kalite planlamas1 ve kontroliinlin en Onemli faktorii; tiiketici
memnuniyetinin saglanmasindan ziyade tiiketici problemlerinin minimum seviyeye
indirilmesidir. Bu yaklasimda tiim ugraslar tiiketiciler tarafindan 6nemli goriilen
sagliga uygunluk faktorlerine yogunlagmaktadir.

Bu faktorler restorandaki masalarin ve diger araglarin, oda ve yataklarin
temizligi ve oda servisinin baglama saati gibi faktorlerdir. Arzu edilen kalite
seviyesine ulagsmak i¢in sadece s6z konusu faktorlere itina gostermek yeterli degildir.
Bununla birlikte, bu faktorler ile alakali beklentilerin karsilanmamasi tiiketici
memnuniyetsizligi ile neticelenmektedir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 52).

Kisacasi, stratejik yaklasimda kalite, otelcilik sektoriinde rekabet oldukca
arttigt bir donemde hayati bir dnem tasimaktadir. Sagladigi hizmet anlayisinda
farklilik yaratmak isteyen isletmeler bu noktaya dikkat etmelidirler. Bu dogrultuda
ise musterilerin kalite algilarinin iyi analiz edilmesi gerekmektedir ve igletmenin
imaj1 da bunun {izerine kurulu olmalidir (Ertiirk, 2011: 55).

Motwani vd. (1996: 10)’nin yaptig1 araistirma da ise proaktif yaklasimda bes
basamakli bir yap1 ortaya koymustur. Bu analiz asagidaki Sekil 1.9 ile tarif edilmek

istenmistir.
1. Asama o Kalite yonetimi anlayisinin gelistirilmesi
Anlayis ve Baghlik == o Kalite yonetiminin nasil basarilacagt
e Tepe yonetimin baghilig
2. Asama o Isletme ici kalite degerlendirmesinin yapilmasi
Planlama > o Kilit (Anahtar) konumundaki personele egitim verilmesi
e Siirecin adlandirilmasi
A 4 e Amacin ifade edilmesi
3. Asama e Biitiin personelin egitimden gegirilmesi
Pro gramlama > e ¢ ve dis miisterilere iliskin incelemelerin yonetilmesi
o Kalite konseyinin kurulmasi
o Kalite iyilestirme ekiplerinin olusturulmasi
o Olciilerin ve isaretlerin saptanmasi
4
4. Asama o Siirekli egitimin saglanmasi
Uy gul ama > e Yeni komitelerin kurulmasi
e Kalitedeki iyilesmelerin takdiri ve 6diillendirilmesi
5. Asama _ e Programin yilda bir degerlendirilmesi
Degerlendirme " e Programin yeniden tasarlanmasi ya da revize edilmesi

Sekil 1.9: Motwani’nin miisterileri kalite algilar1 analizi. (Motwani, 1996: 10)
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Bu noktada otel isletmelerindeki hizmet kalitesini etkilen faktorlere bakmakta

yarar vardir.

1.24 Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin 6n plana konmasi i¢in isletmenin biitiin
departmanlar1 bu siirece katki saglamalidirlar. Biitiinlestirilmis bir yapida sunulan
hizmet, miisteri memnuniyetini etkileyen bir faktordiir. Bu noktada otelin mallari,
faaliyetleri ve amaci ona gore ayarlanmalidir. Vavra (1999)’nin asagida Sekil

1.10°da gosterdigi yap1 bunu betimlemektedir.

Tatmin Diizeyi Yiiksek Miisteriler

Miisterinin Elde

Personel Devir Tutulmast

Hizinda Azalma

Caliganlarin Tatmin Daha Yiiksek
Diizeylerinin Kar Marj1

Yiikselmesi

Sekil 1.10: Vavra’nin miisteri tatmini i¢in 6nerdigi biitlinlestirilmis yap1. (Vavra, 1999: 53)

Tabloya gore daha yiiksek kar marjlar i¢in c¢alisanlarin tatmin diizeyinin
yiiksek tutulmasi gerekmektedir. Bu da personel devir hizinda bir azalmaya sebep
olmakla birlikte dolayli yoldan tatmin diizeyi yiiksek miisterilerle sonuglanarak

miisterinin tekrar gelmesi saglanmaktadir.

1.24.1 Miisteri Faktorii

Erzen (1994: 4)’e gore dis miisteriler “mal ve hizmeti satin alan ve satin alma

olasilig1 olan herkestir”.
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Ya da Kiigiiktopuzlu (1996: 42)’nun tanimi ile bir otel isletmesi i¢in dig
tilkketiciler, isletmeye mal ve hizmet satan saglayicilar, isletmeye miisteri yonlendiren
acente ve tur operatdrleriyle isletmenin dis c¢evresini olusturan biitiin kisi ve

kuruluglardir. Bu noktada miisteri profilinin kendisine bakmakta yarar vardir.

1.24.1.1 Miisteri profili

Miisteri memnuniyetin tespit edilmesi acisindan miisteri pofilleri iyi analiz
edilmelidir. Otel miisterileri yas, cinsiyet, gelir dagilimi gibi genis bir skalada
degerlendirilmelidir.

Bu nedenle otele gelen miisterilerin talepleri de oldukc¢a degiskendir. Bu
baglamda miisteri kriterleri su sekilde belirtilebilir (Aktas, 2001: 143);

1. Sosyal Kriter
Otelin miisteri ikmetgahina olan uzaklig
Yas
Konaklama Siiresi
Cinsiyet
Harcama Yapisi
Din
Konaklama Sekli

2o kWD

Sosyal durum, meslek, gelir

_
e

Ulagim Tarz1

—_—
—_—

. Kiiltiir Seviyesi

—
[\

. Grubun biiytkligi

—_
(98]

. Konaklama aligkanlig1 ile ilgili kriterler

H
>

Gelis sekli (acenta veya miinferit)
15. Konaklama amaci
Bunlar dogrultusunda isletmeler rekabette sanslarni yiikseltmek i¢in kalite

calismalarin1 yapmalhdirlar.
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1.24.1.2 Miisteri beklentileri

Turizmde de rekabet artik sadece ulusal ¢capta olmamakta kiiresel rakipleri de
denklemin i¢ine koymamiz gerekmemektedir. Eldeki misteriyi siirekli kilmak her
seyden Once en dnemli etken haline gelmistir.

Diger taraftan, yalnizca beklentilerin karsilanmasi yeterli goriilmezken tiiketici
memnuniyeti ve tiiketiciye bagliligin saglanmasi ve siirekli kilinmasi bakimindan
miisteri beklentilerinin iistiinde hizmet arz1 gerekli goriilmektedir. Bu dogrultuda,
hizmette kaliteyi tiiketici beklentilerinin en az maliyetle karsilanmasi olarak da
tanimlamak miimkiindiir (Taylor, 1995: 12). Pizam ve Ellis (1999: 326)’e gore
miisteri memnuniyetini elde etmek i¢in miisterinin beklentisinin {izerinde bir hizmet
saglanmasi gerekmektedir. Beklentileri analiz etmenin de iki 6nemli nedeni vardir:

1. Miisterinin iirlin ve hizmet tanimlamalarin1 anlamak

2. Bu dogrultuda 6l¢tim yontemlerinin gelistirilmesidir.

Bu noktada, beklenti kavrami g¢ogu arastirmaci tarafindan, tahmin edilen
isletme performansi, ideal performans, arzu edilen performans, minimum tolere
edilebilir performans gibi farkli ifadelerle tanimlanmis ve arastirmalara konu
olmustur (Teas, 1994: 134).

Hizmet kalitesi yapilarak beklentilerin saptanmasi isletmeler agisindan yeni
firsatlar sunmaktadir. Yoneticiler bu yolla farkli miisteri segmentindeki farklh
talepleri onceden fark edip iyi bir pazar ¢aligmasi yapabilirler. Sonunda dogru
miisteriye dogru beklentiler 1s1ginda bir hizmet saglanabilir (Johnson ve Mathews,
1997: 290).

Augustyn ve Ho (1998: 74) acisindan beklentileri olusturan ve etkileyen su
noktalardir:

1. Gegmis deneyimler

2. Kisisel ihtiyaglar ve istekler

3. Kulaktan kulaga erisim

4. Dis erisim kaynagi (reklam, fiyat vb.)

Johnson ve Mathews (1997: 293)’1 belirttigi gibi miisteriler otel isletmerlindeki

hizmet kalitelerini degerlendirirken kisisel hafiza ve deneyimlere (i¢sel bilgi
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kaynaklar1) reklamalardan (disal kaynaklar) daha fazla basvurmaktadirlar. Bu
noktada miisterinin o hizmetten yararlanma siklig1 olduk¢a 6nemlidir.

Farkli bir calisma da Vavra (1999: 52-54) tarafinndan yapilmistir. Bu
calisgmada miisteri beklentilerini etkileyen faktorler miisterinin daha Once
deneyimledikleri ve istekleri dogrultusunda sekillendigi ortaya ¢ikmistir. Beklentiler
sirekli degisme egilimindedir. Beklentilerdeki degsimler, gereksinimlerin
degismesinden (yorgun / dinlenmis olma gibi), amaglarin degisimden (tatil / is
seyehati gibi), yakin gegmiste yasanmis tecriibelerden (farkli bir isletmeden alinan
tatminkar hizmet gibi) ve algilanan kaliteyi etkileyecek diger unsurlardan (hava
sicak olmasina karsin otelin klimasinin caligmamasi gibi) kaynaklanir (Pizam ve
Ellis, 1999: 329).

Burada deginilmesi gereken bir diger nokta ise otel isletmelerinin sundugu
performanslardaki degiskenlerdir. Beklentileri yiikselten bir isletmenin miisterileri
belli bir slire sonra bu duruma kendileri alisacaktir. Peters (1999: 7-8)‘in farkli bir
sektorden verdigi bu 6rnek durumu agiklama konusunda oldukg¢a 6nemlidir.

Bir tiiketiciye normal kosullarda, ii¢ giinde ulasan bir kargo, iki giin igerisinde
tiikketiciye ulasirsa, bu tiiketiciyi “memnun” kilar. Ancak, onuncu defadan sonra artik
tiketici memnun olmaktan c¢ok “alisik” olmustur ve beklenti standartlar
yiikselmistir. Onceden ii¢ giinde ulasan bir kargodan tatmin olan tiiketici icin artik bu
slire tatminsizlik yaratacaktir. Gelinen bu nokta hizmet isletmeleri agisindan oldukga
onemli olup “kalite yaratmak”™ ve “kalitesiz hizmetten kaginmak™ arasinda fark: ifade
eder. Ornekte belirtilen kargo sirketi kalite yaratan bir hizmet arz ettigini diisiiniirken
bir asamadan sonra yeni bir standart haline gelen tiiketiciye arz ettigi hizmetteki
kaliteyi muhafaza etmeye ¢alismaktadir.

Peki, miisteri beklentileri dogrultusunda miisteri algisi nasil olusur? Bunu

asagidaki baslikta inceleyelim.

1.24.1.3 Miisteri algilamalan

Kalite algisi, miisterinin otel isletmesinden bekledigi hizmet ile isletmenin o
siire boyunca gosterdigi performans sonucu ortaya ¢ikan bir durumdur (Demirer,
1996: 117). Asagidaki Sekil 1.11 ise olayin ne kadar girift oldugunu bize

gostermektedir.

68



Kisisel Etki
Faktorleri

Demografik

Kulaktan
Kulaga

Kisisel Uzmanhk
Teknolojik /
Gelisme /

Rekabetin Niteligi

Algilanan

Onceki
Deneyim Hizmet

Algilanan
Reklam ve Halkla

fliskiler Kalite
Durumfal E_tkl Degerlendirme
Faktorleri

Kolaylig:

Sekil 1.11: Kalite algi siireci. (Vavra, 1999: 53)

Bu belirttigimiz 1iliski aglar1 sonucunda isletmenin kalitesinin ylikselmesi
miisteri oranindaki artis ve karin yiikselmesi olarak yansiyacaktir (Dogan 1., 2000:
142). Bu da asagida belirtilen miisteri davraniglar1 ile olduk¢a yakin bir iligki

icindedir. Asagidaki sekilde miisteri davraniglari grafiksel olarak gosterilmistir.

7 Sadakat
6
s Fazlasmm Odeme
- wam W=t
4 —m..-m..-.'T!Il--!! - .o
- Rl LT S— igletmesini Degigtirme
3 — - J— — "san,
p—

Yeterli
2 Giirillen Arzulanan

Hizmet Hizmet
. / /

0 i

Sekil 1.12: Miisteri davranislarina grafiksel bakis. (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 12)
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Kalite algisim1 ylikseltmek i¢in miisterinin tatmini bizim odak noktamiz

olmalidir. Miisterilerin ihtiyag¢larinin ise temel bir rolii vardir.
1.24.2 Miisteri Tatmini

Insanlarn gereksinimleri farkli sekillerde tanimlanabilir. Yemek yemek,
barinmak ve giyinmek gibi biyolojik ihtiyaglarin yani sira prestij kazanma ve
insanlar1 etkileme gibi psikolojik ihtiyaglari da vardir. Saglanan hizmetleri ve
tiriinleride bu ihtiyaclar1 gidermek {izere satin alirlar. Bu da tatmin noktasinda hayati
bir evredir (TKY Arastirma Komisyonu, 1994: 266). Bu tatminin saglanmasinida
miisterinin deneyimledigi ve hizmet kalitesi algisini olusturdugu yiizlerce kiiciik olay
ve hizmetten olusur (Dinger, 1996: 24). Ya da bir baska deyisle; miisteri tatmini,
miisterinin bir mal ve hizmetten bekledigi faydalar1 miisterinin katlanmaktan
kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten umdugu performansa, sosyo — kiiltiirel
degerlere (kendi ve aile kiiltlirline, sosyal siif ve statiisiine, kendi zevk ve
aligkanliklarina, hayat tarzina, 6n yargilarina) uygunluguna bagli bir fonksiyondur
(TKY Arastirma Komisyonu, 1994). Kalite algis1 ve miisteri tatmini arasindaki iligki
Sekil 1.13’de belirtilmistir.

Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetleri

Algilanan
Deger

Miisteri
Beklentileri

Miisteri
Baghhg

Sekil 1.13: Kalite algist ve miisteri tatmini. (Vavra, 1999: 41)

1.24.3 Insan Kaynaklar1 Faktorii

Miisteri unsuru disinda bir de otel isletmesinin c¢alisanlarinin bu siirecteki

etkilerine bakmamiz lazim.
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Genel olarak hizmet sunumu siiresince miisteriler otel sahibi ya da isletmeni ile
yliz ylize goriigmezler. Muhatap olunanlar otel calisanlaridir ve bu nedenle de
isletmeyi ve onun kalitesini temsil ederler (Bozkurt, 1996: 201). Kusluvan (1999:
208)’1n belirttigi gibi otel personelin egitimi olduk¢a dnemlidir. Yeterli bir egitimden
gecmis bir personel otel hizmetinden kaynaklanan herhangi bir hatay1 telafi etme

sans1 olmasina ragmen tam tersi bir durum miimkiin degildir.

1.24.3.1 Cahsanlarin nitelikleri

Dinger (1996: 27) bize nitelikler konusunda bir liste sunmaktadir;
1. Caligkan olmak

Nazik olmak

Yeterli olmak

Isbirligi yapmasimi bilmek

Diizgilin gortiniis

Yiiksek motivasyona sahip olmak

Hizli hizmet

Grup halinde ¢aligmasini bilmek

A A AR e

Sorumlulugu bilmek

_
e

Diirtist olmak

—
—

. Kriz esnasinda sakin olmak

[a—
\S]

. Sicakkanli olmak

[a—
(98]

. Pozitif davraniglar

_‘
o

Sevimli olmak

—
9]

. Yardim sever olmak

[a—
N

. Inisiyatif kullanmasini bilmek

[a—
-

. Uygulama tecriibesi olmak

. Insanlar1 sevmek

—_ =
O ©0

. Sosyal olmak

[}
(=]

. Bagimsiz hareket edebilmek

\]
[—

. Agik sozlii olmak
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1.24.3.2 Cahisanlarin egitimi ve gelisimi

Yiiksek bir kaliteye sahip olmanin yolu iyi bir insan kaynaklarindan ve
dolayisiyla egitimden gegmektedir. Isletmelerin personellerini hem sagladiklart
hizmet konusunda hem de miisteriler konusunda egitilmeleri gerekmektedir.
Ozellikle miisterinin davramslarimi iyi analiz etmek bu egitim siirecinin bir parcasi
olmalidir. Personelin maksimum potansiyeli kullanabilmesi i¢in egitim kurslar1 ve
programlari organize edilmeli ve bu programalar sadece teknik bilgiyi degil davranis
egitimini de saglamalidir. Calisanlarin 6zellikle dil, tarz, diksiyon, viicut dili, hijyen
gibi temel hususta egitilmis olmasi ve bu iligkideki rol ve statiisiinii bilerek tiiketiciye
ona gore davranmasi gerekmektedir. Tiiketicinin dil, din, renk, 1k, kiiltiir ve statii
bakimindan ¢alisanlar i¢in farkli anlam ve 6nem ifade etmemesi gerekmektedir.
Bunu saglamanin yolu, sorunlar heniiz ortaya ¢ikmadan telafi edilecek programlarin
gelistirilmesidir (Unliionen ve Yiiksel, 1996: 108). Hizmet dncesi egitim ise bizi bu

dogrultuda gotiiren 6nemli bir basamaktir.
1.24.3.3 Hizmet oncesi egitim

Temel egitim mesleki bilginin kazanilmasinda olduk¢a énemli bir faktordiir.
Ozellikle gelismis ekonomilere sahip toplumlarda zorunlu egitim siireleri olduk¢a
uzundur. Bunun meslek edinme ve bu meslek ile ilgili egitim silireci agisindan
pozitif yanlar1 vardir. Temel egitimde kazanilan bilgiler mesleki egitimde kolaylik

saglamaktadir.
1.24.3.3.1 Hizmet i¢i egitim

Verilecek egitim her ne kadar teknik bilgileri kapsayacak olsa da egitim
siirecindeki temel amag birey davraniglaridir. Bu noktada Kusluvan (1999: 208)’nin
belirttigi gibi egitimi verecek yoneticilerin burada etkin bir sekilde egitim verip
vermedikleri dénemlidir. Is basinda verilen egitimin konuyla ilgili toplantilar ve
seminerler organize edilmelidir. Boylece ¢alisanlarin motivasyonlari1 da arttirilmis

olmaktadir.
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1.24.3.2 Calisanlarin motivasyonu

Egitimle saglanan motivasyonun diginda c¢alisanlar1 harekete gecirmek igin
personelin yoneticiler tarafindan motive edilmeleri gerekmektedir. Eger bu
saglanamaz ise o isletmenin kalite algis1 da degisecektir (Kusluvan, 1999: 209). Otel
calisalarinin ise motivasyonunu etkileyen bir ¢ok faktor vardir. Eger isletme sahipleri
kalite algilarin1 degistirmek istiyorlarsa personelin 6nemini kavramak zorundadirlar

(Erzen, 1994: 71).

1.25 Miisteri Kavrami

Bir hizmeti veya triinii tiiketecek, satig yapilacak varliklar miisteri oldugu igin
ilk 6nce miisteri kavramini anlamakta fayda olacaktir. Mal veya hizmet satin alan yada
kiralayan kisi ve kurumlara miisteri denir. Bir kurum kar amac1 giitsiin veya giitmesin
gelir elde edebilmek i¢in miisteriye ihtiyac1 vardir. Miisteri, satis yapan belirli bir
yerden diizenli aligverig yapan kimse olarakta tanimlanabilir. Ticari amagla mal alip
satmak i¢in aligveris yapan kisilere ticari miisteri denir (Kostanoglu, 2009: 3).

Kotler’e gore miisteri bilgi diizeyi artan, bilinglenen, beklentisi yiikselen,
aligveris yapmak i¢in sinirlt zamani olan, iiriin veya markaya baglilig1 her gegen giin
azalan, internetten aligveris yapmay1 aligkanlik haline getiren, tiim diinyadan aligveris

yapabilme sansina sahip kisilerdir (2000: 26).

1.26 Miisteri Memnuniyeti

Diger sosyal bilimler kavramlarinda oldugu gibi literatiirde miisteri
memnuniyeti kavraminda ¢esitli tanimlamalar mevcuttur. Genel anlamiyla miisteri
memnuniyeti, igletmenin satisini yaptigr mal veya hizmetin miisteri beklentilerini
karsilamasidir (Coskun, 2007: 7). Memnuniyeti saglanmis miisteri gelecek satiglarin
devamliligin1 saglamak icin oldukca Onemli bir kavramdir. Miisteriler, rakiplerde
gorecekleri daha iyi sunum karsisinda ilk aligveris yaptig1 markay1 birakip rakiplere
gecis yapabilirler. Bunun Oniine gegmek, eldeki miisterileri kaybetmemek igin

miisteri memnuniyeti en yiiksek seviyede tutulmalidir (Kostanoglu, 2009: 6).
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Kotler’e gore miisterinin kendisine sunulan hizmeti, kendi beklentileriyle
kiyaslamasi gerekir. Kiyaslama sonucu elde ettigi mal veya hizmet beklentisinden

yukari ¢ikmast durumunda miisteri memnuniyeti saglanmis olur (2000: 36).

1.27 Miisteri Sadakati

Miisterinin bir se¢cim yapmasi durumunda, daha oOnceden kullandigi ayni
markay1 tercih etmesi, ayni satis noktasini her zamanki siklikta ziyaret etmesi
eylemine miisteri sadakati denir (Kostanoglu, 2009: 12). Firmalarin miisterilerini
kaybetmemek ve gelecekteki satiglarini garanti altinan almak i¢in miisteri
memnuniyetini yliksek tutmali ve miisteri sadakatini saglamalar1 gerekmektedir.

Glintimiizde gelisen teknoloji ile firmalarin en biiyiik sorunlarindan birisi miisteri
sadakati olmustur. Teknolojinin yardimiyla miisteriler, rakip firmalarin sundugu ucuz
ve cazip tekliflerdenhaberdar olabiliyor ve aligveris icin yeni firmalar1 tercih
edebiliyorlar (Coskun, 2007: 34). Misteri sadakati salt kazang¢ arttirrmi manasina
gelmemektedir. Bir firmanin yasamin siirdiirebilmesi, istikrarli bir sekilde kar elde
edebilmesi icin miisteri sadakati gerekmektedir. Bu nedenle sadakati saglayabilmek
adma firmalar, miisterinin firmaya karsi gliven hissetmesini saglamak durumundadir.
Gliven duygusuyla birlikte firmalarin diizenli bir sekilde miisteri beklentilerini
karsilamalar1 gerekmektedir. Bu beklentilerden fazlasi gergeklestirildiginde sadakat
elde edilebilir. Miisterilerin nden hoslandigini, onlar1 neyin motive ettigini tespit
ederek, miisteriye bu noktalardan dokunmak gerekir. Bu sayede memnuniyet ve
sadakat olgular1 olusabilir.

Miisterinin diizenli ve konforlu bir aligveris yapma durumunu saglamak

miisteri sadakatini gergeklestirmek icin gereklidir (Kostanoglu, 2009: 14).

1.28 Miisteri Tatmininin Isletmeler Acisindan Onemi

Miisteri tatmini, firmanin imaji ile iiriin ve hizmetlerine karsi tiliketiciler
davranislarina pozitif manada katkida bulunmaktadir. Bu sayede miisterilerden gelen
sikayetlerin sayisinda azalma, miisterilerin ileriki donemlerde iirlin veya hizmetleri
tekrardan tercih etmesi ve fiyatlara kars1 hassasligin azalmasi saglanmaktadir.

Rekabetin oldukga arttig1 giiniimiizde, rakiplerin bir adim Oniine gecebilmek

i¢in tatmin olmus miisteriler sirketler agisindan oldukc¢a 6nemlidir.
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Miisteri taleplerinin, miisterinin bekledigi liriin veya hizmetlerin rakip firmalar
tarafindan da saglanabildigi bir ortamda, miisterilerin se¢im yapacabilecegi genis bir
yelpaze bulunmaktadir. Bu kadar ¢ok ¢esidin oldugu bir ortamda firmalar miisteri
tatminini saglayarak miisterilerin firmaya baglanmasini saglayabilirler (Coskun,
2007: 11).

Sadik miisteri kitlesinin firmalara katacagi avantajlar siralamaya calisirsak su
tic maddeyi gorebiliriz: Gelecek zamanlarda firma ile tekrardan is yapma egilimi,
tiretim maliyetlerinin diismesiyle yapilan yatirimlarin geri doniisiiniin ¢abuk olmasi,

mutlu miisteri sayesinde olugacak mutlu ¢alisan portfoyii (Coskun, 2007: 12).
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IKiINCi BOLUM

YONTEM VE MATERYAL

2.1 Arastirmanin Problemi

Firmalar i¢in miisteri memnuniyeti, sahip olunan miisterilerin elde tutulmasi
agisindan olduk¢a Onemlidir. Yeni miisteri kazanmak oldukg¢a zor ve masrafli bir
istir. Firmalarin sahip olduklar1 miisterileri kaybetmemeleri, daha fazla masraf
yapmalarini engeller. Bu sayede daha karli bir operasyon yliriitebilirler.

Gilinitimiizde artan rekabet kosullariyla birlikte miisterileri memnun etmek ve
onlart firmaya sadik bir hale getirmek olduke¢a giictiir. Piyasadaki bir¢ok rakip ile
onlarin arz ettikleri iiriin ve hizmetlerin ¢esitlilikleri nedeniyle, miisterilerin se¢im
yapma sanslar1 artmis ve bdylece beklenti diizeyleri yiikselmistir. Bir firmadan aldig:
hizmetten memnun olmayan miisteri, ayni1 hizmeti veya {riinii sunan bagka bir
firmaya kolaylikla gecis yapabilmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti,
miisterilerin elde tutulmasi i¢in 6nemli bir olgudur (Karakaya, 2009: 42).

Bununla birlikte miisteri memnuniyeti, yaratacagi miisteri sadakatiyle
rakiplerden bir adim Onde olmay1 saglamaktadir. Miisterinin aldig1 iiriin veya
hizmetten memnun olmasi, miisteriyi kalite, hizmet veya fiyat gibi unsurlarla
cezbetmeye calisan diger firmalarin oniinii keser ve miisteri kacisini engeller. Bu tez
calismasinda miisteri memnuniyetinin olusmasinda énemli yol gosterici faktorlerden
biri olan miisteri algis1 ve deneyimi arasindaki farki bularak, miisteri memnuniyetini
engelleyen sorunlari belirlenmesi amaclanmaktadir. Emek yogun c¢aligilan bir
sektorde, miisterilerin memnuniyetsiz olmasi, farkli bir deyisle deneyimledikleri
hizmetin bekledikleri hizmet kalitesinin altinda ¢ikmasi firma i¢in miisteri kaybi
anlamina gelmektedir. Bu problemi tespit edip, problemi giderebilecek yollar1 ortaya

¢ikarmak bugiin ayakta olan her firma i¢in olduk¢a dnemlidir (Karakaya, 2009: 54).
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2.2 Arastirmanin Amaci

Bu caligmanin amaci otel hizmetlerinden faydalanan miisterilerin hizmet
kalitesi algilariin belirlenmesi, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki
farkin tespit edilmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda asagidaki hipotez test edilmistir.
Bahsi gecen hipotez ve kurulan diger hipotezler calismanin ileriki boliimlerinde
sonuclariyla birlikte aktarilmistir.

Hipotez 1:

Ho: Otel miisterilerinin  memnuniyet boyutlari bazinda beklenti ve

deneyimleri arasinda istatistiki olarak fark bulunmamaktadir.

HI: Otel misterilerinin memnuniyet boyutlart bazinda beklenti ve

deneyimleri arasinda istatistiki olarak fark bulunmaktadir.

Hipotez 2:

Ho: Miisterilerin otelde konaklama siklig1 ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir

iliski bulunmamaktadir.

HI: Misterilerin otelde konaklama siklig1 ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir

iligki bulunmaktadir.

Hipotez 3:

Ho: Miisterilerin otelde konaklama sikligi ile egitim durumlari arasinda

anlaml1 bir iligki bulunmamaktadir.

H1: Miisterilerin otelde konaklama sikligir ile egitim durumlari arasinda

anlaml1 bir iliski bulunmaktadir.

Hipotez 4:

Ho: Misterilerin otelde konaklama sikligi ile gelir durumlart arasinda anlaml

bir iliski bulunmamaktadir.

H1: Misterilerin otelde konaklama siklig ile gelir durumlar1 arasinda anlamli

bir iliski bulunmaktadir.

2.3 Arastirmanin Onemi

Bir hizmet siireci olarak algilanan miisteri beklentileri ve memnuniyeti
arasindaki karsilikli iligkiyi ortaya ¢ikarmak otel isletmeleri i¢in olduk¢a 6nemli bir
konudur. $oyle ki, miisteri beklenti ve memnuniyeti konular1 akademik olarak son

yillarin 6nemli aragtirma konularindan biri haline gelmistir.
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Yapilan ¢ok sayida akademik arastirma da bunu dogrulamaktadir. Ornegin,
Parasuraman vd. (1991) miisteri beklentilerini karsilamada giivenilirligin en 6nemli
unsur oldugunu vurgulamakta ve miisteri beklentilerinin {izerinde bir memnuniyetin
yaratilmasinda giivenilirligin ¢ok biiylik 6neme sahip oldugunu ortaya koymaktadir.
Gibert ve Horsnell ise (1998) ii¢ ve bes yildizli otel isletmelerinin biiyiik bir kisminin
etkili miisteri memnuniyet arastirmalarinin kendileri i¢in rekabetci performanslarinin
tizerindeki 6nemini kavradiklarini belirtmektedirler.

Pizam ve Ellis (1999) tarafindan gerceklestirilen arastirma ise miisteri
memnuniyeti 6l¢iimiinde bolgesel, kiiltiirel aliskanliklarinin dikkate alinmasinin ve
psikolojik faktorlerin g6z oOnilinde bulundurulmasinin 6nemli oldugunu ve
misterilerin dil farkliliklarinin da miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya
koymaktadir.

Miisteri beklenti ve memnuniyetine iliskin Woodruff vd., (1983)’un yaptigi
arastirmada, miisteri beklenti ve memnuniyetinin beklenen hizmet performansinin
algilanan hizmet performanst ile karsilastirilmasinin gerekli olduguna dikkat
¢ekmektedir.

Dort ve bes yildizli otel isletmelerini karsilastiran Ingram ve Daskalakis
(1999)’in arastirmasi, miisteri beklentilerinde farkliliklar oldugunu gdstermektedir.
S6z konusu arastirma, bu g¢ercevede miisterilerin bireysel ozelliklerinin otel
isletmelerindeki hizmet kalitesini algilamada belirleyici oldugunu ortaya
koymaktadir.

Kozak, otel isletmelerinin farkli kiiltiir ve milliyetlerden miisterileri oldugunu,
bu yiizden sadece belirli bir grup miisterinin memnuniyet diizeyini 6lgmenin yeterli
olmadigint bu nedenle farkli kiiltiir ve milliyetlere sahip miisterilerin yiyecek-igecek
tilketimini ve diger ulusal farkliliklarin1 daha iyi anlamak icin gruplar arasi
karsilagtirmali analizlerin yapilmasi gerektigini ifade etmistir (2013).

Biitiin isletmeler gibi otel isletmelerinin de temel amaci, sadik miisteriler
olusturmaktir. Ciinkii sadik miisteriler isletmenin {iriin ve hizmetlerini tekrar tekrar
satin alirlar, bu iirlin ve hizmetleri baskalarina tavsiye ederler ve boylece, isletmenin
karlilig1 ve performansini artirarak isletmeye onemli bir rekabet avantaji saglarlar
(Gremler ve Brown, 1999: 271).

Bu konuda yapilan bir arastirma, miisteri sadakatindeki %5’lik bir artigin, %25
ila %85 arasinda isletme karliligin1 artirdigini ortaya koymustur (Kandampully ve

Suhartanto, 2000: 346).
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Hizmet kalitesi arttikca miisteri memnuniyeti de artacaktir. Isletmeler, miisteri
memnuniyeti saglayarak bir¢cok yarar saglayabilir (Balachandran, 2004: 142). Bu
yararlar:

1. Daha az miisteri kaybi1 yasanir,

2. Miisteri sikayetlerini ¢6zmek icin harcanan zaman ve paradan tasarruf

saglanir,

3. Yeni misteriler kazanmak icin reklam ve diger pazarlama faaliyetlerine

daha az zaman ve para harcanir,

4. Miisteri kazanmak icin biiyiik indirimler ve kampanyalar diizenleme ihtiyaci

azalir,

5. En yogun iligki i¢inde olunan miisterilerin ihtiyaclarini karsilamak ve onlara

daha iyi hizmet sunmak i¢in zaman kazanilir,

6. Memnun edilen miisteriler, agizdan agza iletisim yoluyla isletmenin

reklamini ticretsiz olarak yaparlar (Balachandran, 2004: 142).

Aragtirmanin sonunda elde edilen sonuglar, otel hizmetlerinden faydalanan
miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin, beklenen ve gerceklesen hizmet kalitesi
arasindaki farkin saptanmasidir.

Aragtirmanin sonucunda elde edilecek bulgular, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti ile ilgili oldugundan, otel yoneticilerinin hizmet kalitesine bakisi
acisindan olduk¢a onem teskil edecegi degerlendirilmektedir. Calismanin sonuglari
otelin sundugu hizmetin kalitesi ile miisteri memnuniyetini ortaya koyacagi ig¢in
yoneticilere hangi alanlarda iyilestirme yapmalar1 agisindan yol gosterici rol
oynacaktir. Bu sebeple calisma sonucunun zincirleme olarak ydnetici, calisan ve
misterileri  etkileyecegi sOylenebilir. Sonuglar ve Oneriler dogrultusunda
yoneticilerin yapacagi bir gelistirme, hizmet kalitesini ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetini arttiracaktir. Artan miisteri memnuniyeti ile otelin kars1 karsiya
kaldig1 problemler minimum seviyede olacagindan otel genelinde huzursuzluk
yaratan etmenler minimum seviyeye inecektir. Huzurlu bir ortam ¢alisanlar agisindan
onemlidir. Tim bu cikarimlarin 15181nda; belirtilebilir ki, yapilacak her pozitif
iyilestirme yonetici, ¢alisan ve miisterileri etkileyeceginden, ¢ikacak bulgularin her
tic grup acisindan da oldukga 6nemli olacagi degerlendirilmektedir.

Arastirma sonucunda elde edilecek kazanimlar, ¢alismanin neden yapildigi,
calismadan elde edilecek ¢ikarimlar ve ¢alisma neler kazandiracak seklinde ii¢ ana

baslikta toplanabilir.
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(Calisma neden yapildi sorusunun cevabi miisteri memnuniyetinin dnemine
dayanmaktadir. Hedeflenen sonug, miisteri memnuniyetinin dnemini ortaya koyarak,
halihazirda ki memnuniyet seviyesini arttirmak i¢in aranacak ¢dziim yollarina 11k
tutmaktir. Calismadan elde edilecek ¢ikarimlar1 kisa ve orta vadede elde edilecek
avantajlar, miisteri memnunyetini saglamak i¢in fazladan para harcanmamasi,
miisteri sorunlarin1 ¢6zmek icin harcanan para miktarinda azalma, kazanimlar sonucu
elde kalan fazla zaman ve para farkli bolgelerde kullanilmasi bu calismadan elde
edilen ¢ikarimlardan baslica birkag tanesidir. Calismadan neler kazanildinin cevabi
ise miisteri memnuniyetini saglamak icin uygulama yapilan otellere yapilacak
iyilestirme Onerileri, memnuniyetsizligin olustugu noktalarin belirlenmesi, miisteri
memnuniyetinin nasil olustugunun incelenip gerekli tavsiyelerin verilmesi ve miisteri
memnuniyeti saglanmasi halinde elde edilecek kazanimlar olarak siralanabilir.

Elde edilen kazanimlarin belirtilmesinden sonra bahsi gegen kazanimlardan
kimlerin faydalanacagindan da s6z edilebilir. Bu ¢alismadan elde edilen bulgulardan
baslica miisteri memnuniyeti ve otelcilik sektorii hakkinda akademik calisma
yapacak oOgrenciler ve arastirmacilar, otelcilik sektoriinde bulunan firmalar ve
otelcilik sektoriine giris yapmay1 planlayan yatirimcilar faydalanabilir.

Elde edilen kazanimlardan yola ¢ikarak, eksik goriilen ve gelistirilmesi tavsiye
edilen hususlar gelecekte yapilacak caligmalara bir kaynak ve ilham kaynagi
yaratabilir.

Sektore yeni giris yapacak yatirimcilar veya sektorde faaliyet gosteren otel
isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetini saglamak, var olan memnuniyet
seviyesini daha yukarilara tagimak, miisteri memnuniyetini arttirarak daha fazla kar
elde etme yollarin1 gostermek agisindan yararlt bilgiler iceren bir ¢calisma oldugunu

degerlendirmekteyiz.

2.4 Arastirmanmin Modeli

Bu aragtirma modeli, otel hizmetlerinden faydalanan miisterilerin hizmet
kalitesi algilarinin belirlenmesi, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki
farkin tespiti ve bunlarin miisteri tatmini iizerine olan etkilerini analiz etmek

amaciyla tasarlanmis betimsel bir caligsmadir.
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2.5 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirma evreni, Sifa Tur’a ait Kusadasi, Bodrum, Kiitahya, Yalova ve
Balikesir’de bes adet 5 yildizli otellerin yerli miisterilerinden olusmaktadir. 2013 yili
verilerine gore sirkete bagl bes adet otel isletmesinde yaklasik olarak 17000 yerli
miisteri konaklamistir.

Sifa Tur, turizm sektdriine 1995 yilinda giris yapmis, otelcilik, devre miilk ve
devre tatil hizmetleri konusunda zirveyi hedefleyen bir grup sirketidir. Grup
biinyesinde termal tesisler ile saglik turizmine hitap eden ve sahil kiyisi tesisleri ile
deniz turizmine hitap eden otel ¢esitleri bulunmaktadir. Firmanin miisterilere
yaklagimi sadece tek bir turizm ¢esidinden degildir. Bu sayede birgok alanda faaliyet
gosterip, daha biiyiik miisteri kitlesini hedeflemektedir.

Sifa Tur’un miisteri profili incelendiginde hem yerli hem de yabanci turistler
oldugu sdylenebilir. Misafirleriyle olan baglantisin1 da hem kendi bilgi bankasi hem
de yerli ve yabanci tatil ajanslari araciligi ile yonetmektedir.

Aragtirmalarda 6rneklem sayisinin belirlenmesinde dikkat edilmesi gereken
temel unsur, esas alinan Ornegin, hedef kitle olarak alinacak yiginin 6zeliklerini
yansitacak nitelikte olmasidir. Evrenin biiylik olmasi nedeniyle tam sayim
yapilamamistir. Bu nedenle 6rnekleme yapilmustir.

Literatiirde orneklem biiyilikligliniin hesaplanmasina yonelik ¢esitli formiiller
verilmekle birlikte bu arastirmada 6rneklem sayisinin belirlenmesinde basit tesadiifi

orneklem formiiliinden yararlanilmistir (Yamane, 2001: 116-117):

N.z%p.q

= Denklem 2.1a
N.d2+z2.p.q

n= Orneklem biiyiikliigii (Arastirma icin uygulama yapilacak kisi sayis1)

N= Evren (y18indaki birim sayis1) (Arastirmaya konu olan illerdeki toplam niifus)

z= Standart normal dagilim tablo degeri (Arastirmada istenilen giivenilirlik diizeyi %95 gibi)
d= Duyarlilik (Arastirma i¢in kabul edilebilir hata pay1 — 0,05, 0,1, 0,03 gibi)

p.q= Arastirmaya konu olan 6zellikleri tasiyan bireylerin yiizdesi 0,25 gibi
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Aragtirmanin evrenini olusturan yaklasik 17000 yerli turistten, uygulanan basit

tesadufi drneklem formiilii ile 6rneklem biiytikliigii = 580 kisi olarak tespit edilmistir.

17000%1,962%0,5%0,5

= n =580 Denklem 2.1b
17000%0,042+1,962x0,5%0,5

Basit tesadiifi 6rnekleme yontemi icin yapilan hesap sonucu 580 miisteri ile
olcek uygulanmustir. Olgek, sezonun yogun oldugu Mayis — Ekim 2013 tarih
araliginda otellerde konaklayan yaklagik 15000 miisterinin konaklama yaptigi otelin
toplamdaki yiizdesine gore belirlenmistir. Bu donemde otelde konaklayan miisteri
sayilarinin yaklasik dagilimi soyledir;

1. Bodrum : 4000 kisi (%26) — 151 anket

2. Kusadas1 : 4250 kisi (%29) — 168 anket

3. Kiitahya : 2400 kisi (%16) — 93 anket

4. Yalova : 2250 kisi (%15) — 87 anket

5. Balikesir : 2100 kisi (%14) — 81 anket

Her bir otel i¢in planlanan anket sayisi kadar miisteri, otelden alinan toplu isim
listesi i¢inden kura ile ¢ekilmistir. Cekilen kura listesinden anket doldurmay1 kabul
etmeyen miisterilerin sayist kadar yeni kura c¢ekilmistir. Bodrum’daki otel
miisterilerine yapilacak anket i¢in, 4000 kisilik miisteri listesinden 151 kisilik liste
kura cekilerek olusturulmustur. Bu listeden 96 kisi ankete katilmayi kabul etmis,
geriye kalan 55 kisi i¢in tekrardan kura ¢ekilmistir. Kusadasi’ndaki otel miisterilerine
yapilacak anket icin, 4250 kisilik miisteri listesinden 168 kisilik liste icin kura
cekilmistir. Bu listedeki miisterilerin 89 kisi ankete katilmayi kabul etmis, geriye
kalan 79 kisi i¢in tekrardan kura ¢ekilmistir. Kiitahya’daki otel i¢in anket i¢in, 2400
kisilik miisteri listesinden 93 kisilik liste kura ¢ekilerek olusturulmustur. Bu listeden
68 kisi ankete katilmayir kabul etmis, 25 kisi i¢in tekrardan kura cekilmistir.

Yalova’daki otel miisterilerine yapilacak anket i¢in, 2250 kisilik miisteri
listesinden 87 kisilik liste kura ¢ekilerek olusturulmustur.

Bu listeden 55 kisi ankete katilmay1 kabul etmis, 32 kisi i¢in tekrardan kura
cekilmistir. Balikesir’deki otel miisterilerine yapilacak anket igin, 2100 kisilik
miisteri listesinden 81 kisilik liste kura ¢ekilerek olusturulmustur. Bu listeden 52 kisi

ankete katilmay1 kabul etmis, 29 kisi i¢in tekrardan kura ¢ekilmistir.
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2.6 Verilerin Toplanmasi ve Coziimlenmesi

Bu calismada hizmet kalitesinin Olgiimiine yonelik olarak Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1988: 12-40) tarafindan gelistirilmis Servqual hizmet kalitesi
Olcegi  kullanilmustir. Arastirmada beklentiler, deneyimler, memnuniyet ve
demografik bilgiler boliimleri olmak iizere dort kistmdan olusan, toplamda 60 soru
iceren Servqual anketi kullanilmistir.

Miisterilere otelde kayitli bulunan telefon numaralarindan ulagilmistir. Ankete
katilmay1 kabul eden miisterilere yazili 6lgek formlar1 posta yoluyla gonderilmistir.
Her otelden 6renklem kapsaminda hesaplanan sayiya ulasincaya kadar miisterilerle
goriismeler yapilmastir.

Anketten elde edilen veriler SPSS 18.0 paket programindan yararlanilarak
uygun istatistiksel analizler yapilmistir. SPSS programi ile yapilabilen analizler,
yapilan ¢aligmalarin giivenilirligini, sonuglar arasinda anlamli fark olup olmadigini,
anketlerde sorulan sorularin dogru anlasildigini, degiskenler arasindaki bagimsizligi,
bagimsiz degiskenler arasindaki iligki vb. tespit eder. Bu tez caligmasinda anketi
dolduran kisilerin verdikleri cevaplarin giivenilirligini test etmek icin Cronbach’s
Alpha analizi ve 6rneklemler arasinda anlamli bir fark olup olmadig1 test etmek i¢in
Bagimsiz Orneklem T-Testi ve Ki-kare testi kullamilmugtir. Yapilan analizlerin
aciklamalar1 uygulama yapilan boliimlerde ifade edilmistir. Arastirmada kullanilan

Servqual 6lgegine iliskin detayl bilgiler asagida sunulmustur.
2.6.1 Servqual Olgegi

Parasuraman vd. (1988: 12-40) tarafindan gelistirilen bir teknik olarak
Servqual algilanan hizmet kalitesini Olgmektedir. Bunu yaparken miisterilerin
hizmete yonelik beklentileri ve daha sonra ise bu hizmete yonelik algi arasindaki fark
dogrultusunda kalite derecesini dlgmektedir ve en ¢ok kullanilan yontem Servqual
yontemidir.

Parasuraman vd. (1988: 12-40) bankacilik sektoriinde olan isletmelerle grup
goriismeleri yaptiktan sonra 10 temel hizmet kalitesi boyutunu ortaya ¢ikarmistir.
Bunlar kisaca: giivenilirlik, isteklilik, yeterlilik, fiziksel unsurlar, nezaket, inanilirlik,
giivenlik, ulasilabilirlik, iletisimle birlikte miisteriyi anlamadir. Bu on boyut baz

aliarak elde edilen sonuglar dogrultusunda hizmet kalitesi degerlendirilebilmektedir.
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Zeithaml, Berry, ve Parasuraman (1990)’in belirttigi gibi 97 tane Onermede
bulunulmus ve bunlar hizmet kalitesi beklentileri ve hizmet kalitesi algis1 ad1 altinda
iki baglikta toplanmiglardir. Son zamanlarda yapilan sadelestirmeler sonucunda 97
Oonerme 22’ye 10 adet boyut ise 5’e diismiistiir (Acuner, 2004: 6).

Boyutlarin izafi 6nemini ortaya koymak amaci ile tiiketicilerden, 100 puani bes
hizmet kalitesi boyutuna paylastirmalar1 istenmistir. Miisterilerin, olgekteki bes
boyutun kendilerince dnem sirasint géz Oniine alarak yaptiklar: bu degerlendirme
neticesinde ortaya ¢ikan en dnemli boyut giivenilirliktir. Sonra sirasiyla heveslilik,
gilivence, empati ve fiziksel 6zellikler boyutlar1 gelmektedir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1994: 111-124). Asagidaki tabloda bu boyutlar ve miisteri tepkileri

orneklenmistir.

Tablo 2.1: Bes hizmet kalitesi boyutunun miisteriler i¢in 6nem sirast. (Parasuraman vd, 1994: 111-124)

Boyut Onerme Sayist
Fiziksel 6zellikler 4
Glivenilirlik 5
Heveslilik 4
Giivence 4
Empati 5

Zamanla, Parasuraman vd. (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991: 41) dlgekte
degisiklik yapma yoluna gitmisler ve beklenti ifadelerinin ¢ok yiiksek ¢ikmasi
sonucunda 6rnegin “isletme personeli miisterilere bireysel ilgi gostermelidir” kismi
“Uistlin igletmenin personeli miisterilere bireysel ilgi gosterir” olarak degistirilmistir.
Servqual’e  yonelik  yapilan  elestirilerin ~ bir  kisminin  beklentilerin
kavramsallastirilmasina yonelik olmasi sebebiyle, Parasuraman vd. (1991: 42)
tiikketici beklentilerinin daha iyi anlayabilmek i¢in hizmet sektoriiniin 6 farkli
alaninda bir arastirma gercgeklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda, tiiketicilerin
hizmetlerle alakal1 beklentilerinin iki ayr1 diizeyde olabilecegi sonucuna varmiglardir.
Bunlar “arzu edilen” ve “yeterli goriilen” hizmet diizeyleridir. Arzu edilen hizmet
diizeyi, kisaca tiiketicilerin almay1r umduklar1 hizmet iken, yeterli goriilen hizmet,
tilkketicilerin kabul edilebilir bulduklar1 ve alacaklarini tahmin ettikleri hizmet
diizeyidir. Tolerans bolgesi kavrami ise, arzu edilen ve yeterli goriilen hizmet
diizeyini birbirinden ayirmaktadir. Bu yiizden, tolerans bolgesi tiiketicilerin tatmin

edici olarak nitelendirdikleri hizmet diizeyidir. Tiiketiciler, bu diizeyin altindaki
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hizmetlerden tatmin olmayacaklardir. Diger taraftan, Parasuraman vd. algilanan ve
arzu edilen beklenti arasindaki farki hizmet stiinliigii Ol¢limii; algilanan ve
minimum beklenti arasindaki farki ise hizmet yeterliligi Ol¢iimi olarak ifade
etmektedir (Caruana, Ewing ve Ramaseshan, 2000: 57).

Bu noktadan itibaren Parasuraman vd. {li¢ tane daha Servqual formati
gelistirmistir. Bunlara kisaca tek siitunlu, iki stitunlu ve ¢ siitunlu olarak
nitelendirebiliriz. Bir diger ifade ile tek siitunlu ve iki siitunlu formatlar hizmet
kalitesini Ol¢erken, ii¢ siitunlu format ise fark puanlarini 6l¢mektedir. Bunun {izerine
hangi formatin daha giivenilir oldugu iizerine bir tartisma meydana gelmistir. Ug
formatta da giivenilirlik ve igsel tutarlilik agisindan problem olmamakla birlikte,
heveslilik, giivence ve empati (duygudaslik) boyutlar1 arasinda yiiksek etkilesim
vardir.

Ciinkii bu li¢ boyutu olusturan ifadeler tek bir boyut altinda birlestirilmektedir.
Diger taraftan, ii¢ siitunlu format diger iki formata gore daha detayli ve daha dogru
sonu¢ vermektedir. Ug siitunlu format performans skorlarmi arzu edilen ve yeterli
goriilen hizmet diizeyleri ile kiyaslama imkani vermekte, hizmet kalitesi
aksakliklarinin yasandigi noktalar1 belirlemekte ve boylece oOncelikli iyilestirme
cabalarmin yogunlagsmasi gereken alanlar1 ortaya koymaktadir (Parasuraman vd.,
1994: 215-221). Stafford vd. (1999: 27) tarafindan yapilan aragtirmada da
Servqual’de oldugu gibi ti¢ farkli yonteme gore 6lgiim yapilmig, hizmet kalitesinin
Olclilmesinde fark degerlerinin alinmasmin diger metotlara gore daha iyi sonug
verdigi kanisina varilmstir.

Bu iyilestirmelere ragmen tartigmalar bitmemis 6zellikle yapilan degisikliklerle
kiigiik Olgekli isletmelerin g6z ardr edildigi belirtilmistir. Bunun sebebi olarak ise
beklentiler kisminda yapilan degisikligin uygunluktan c¢ok istiinliigii belirtigi i¢in
kiigiik isletmelerin potansiyelinin gormemezlikten gelindigi ileri siiriilmiistiir. Ustelik
arzu edilen ve yeterli goriilen beklentiler olarak iki sinifa ayrilan kategorilerin
arasindaki ayrimin cevaplayanlar tarafindan ayirt edilmedigi vurgulanmistir
(Caruana, Ewing ve Ramaseshan, 2000: 63).

Bunlarin disinda bu yontemin kullaniminda boyutlarin sayisinda bir artis ya da
azalma da ortaya cikabilmektedir. Ustelik bazen bu bes boyut arasindaki ifadelerin
farkli boyutlarda olmalar1 gerekirken ayni boyutlara konma durumlar1 da ortaya
cikmaktadir. Babakus ve Boller (1992: 257)’1n yaptig1 arastirmaya gore ise farkli

boyutlarin ortaya ¢ikmasi hizmet sektoriiniin  farkli alanlarinda yapilmasindan
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kaynaklanmaktadir. Bu noktada ise hizmet igletmeleri i¢in tek bir 6lgme kullanilmasi
yerine ilgi alanlarina ayrilan bir yaklasim sergilenmesi konusu ortaya atilmistir.

Servqual Olcegi islevselligi ve giivenilir sonuglar vermesi nedeniyle kendini
kanitlamis, uluslar arasi literatiir ¢alismalarinda kullanildig1 goriilmistiir.

Tiirkiye’de yapilan ¢aligmalarda Servqual 6lgegi sorular Tiirkge’ye ¢evrilerek
sorular oldugu sekliyle birakilmistir. Katilimeilarin verdikleri cevaplar, istatistiki
olarak giivenilirlilik testine sokularak, ¢aligma sonuglarinin giivenilirliligi kanitlanir.
Tiirkiye’de bir ¢ok ¢alismada Servqual 6lgegi kullanilmis ve her ¢alisma Cronbach’s
Alpha testi ile giivenirlilik diizeyi 6l¢iilmiistiir. YOK iin veritabanina kayitli literatiir
calismalarindan Ogr. Gor. Sitheyla RAHMAN, Yrd. Dog. Dr. Ramazan ERDEM,
Ogr. Gér. Nevzat DEVEBAKAN’1n hazirladigi Hizmet Kalitesinde Servqual Olgegi
ile Degerlendirilmesi: Elazig’daki Hastaneler Uzerinde Bir Calisma isimli ¢alisma,
Emre BOSTANOGLU tarafindan hazirlanan Hizmet Sektdriinde Hizmet Kalitesinin
Servqual Yontemiyle Olgiilmesi ve Samsun 11 Ozel Idaresi’nde Bir Uygulama isimli
calisma, Elif DEGIRMENCI’nin hazirladigi Tiirk Hava Yollari’nda Miisteri
Memnuniyetinin Servqual ile Olgiimii isimli ¢alisma vb. Servqual 6lgeginin
kullanildig1 ¢alismalardir.

Rahman vd. Elazig’daki hastaneler i¢in yaptig1 calismada hizmet kalitesini
Olgmek maksadiyla Elazig’da dort hastaneyi igeren bir ¢alisma yapmistir. Emre
Bostanoglu tarafindan hazirlanan ¢alisma Samsun Il Ozel idaresi i¢in bir uygulamayi
kapsamaktadir ve beklenen hizmetlerle karsilanan hizmetlerin 6l¢iimiinii analiz
etmistir. Elif Degirmenci’nin THY i¢in hazirladigi calisma havayolu sirketinin
miisteri memnuniyetini dlgmeyi hedefleyen biiyiik 6rneklemli bir ¢alismadir. THY

firmasini Skytrax firmasi ile kiyaslamistir.
2.6.2 Servqual Olgeginin Ustiin ve Zayif Yonleri

Servqual, hizmet sektoriinde en ¢ok faydalanilan 6lgme teknigidir. Hizmet
sektorii genel olarak baz alindiginda yapilan arastirmalarda neredeyse tek bir dlgek
ya da birbirine ¢ok yakin olan 6lgekler kullaniliyordu. Bu perspektiften bakildiginda
Servqual oldukca standart bir dlgek sunuyordu. Olgek, hizmet kalitesi olmasi
acisindan olduk¢a dnemli bir kriter olsa da standart bir 6l¢egin biitiin hizmet sektorii

icin gegerli olmadigi ortadadir.
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2.6.2.1 Ustiin y6nleri

Ustiin yonlerine bakmadan &nce Servqual Olgeginin tanimini yapmakta yarar
vardir. Servqual Olgegi, dnceden belirlenmis olan bes boyut bazinda, beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi ile ilgili sistematik veri saglayabilen ve elde edilen
sonuclarin genellenebilecegi bir tekniktir (Kavak ve Yilmaz, 2003: 7).

Servqual’in istiin yonlerini siralarsak bu listenin en basinda hizmet kalite
diizeyini miisterilerin perspektifinden bakarak ortaya koymasidir. Genel olarak
avantajli yanlarini siralarsak;

1. Bu yontem daha 6nce gelen miisteriler ile birlikte yeni gelen miisterilere de
uygulanabildigi  i¢in  hizmet  kalitesindeki ilerlemeleri  kolayca
gosterebilmektedir.

2. Bu yontem ile isletmenin tanittmi amaci ile yapilan reklamlarda bos ve
abartili  vaatlerden ka¢imilmis olmaktadir. Bu, ancak miisterinin
beklentilerinin iyi anlasilmasi ile olur.

3. Bu yontem ile rekabet¢i bir ortamda daha verimli sonuglar elde edilebilir.

4. En onemli faktor ise maliyet agisindan ucuz olan bir 6l¢ek olmasidir

(Demirer, 1996: 117).
2.6.2.2 Zayif yonleri

En 6nemli elestirilerden biri beklentilerin kavramsallastirilmasinda yatmaktadir
(Aruana, Ewing ve Ramaseshan, 2000: 57-65). Diger problem ise boyutlar arasindaki
geciskenliktir (Buttle, 1996: 305-312). Farkli hizmetler i¢in standart bir 6lgek
kullanilmast ise ayrica bir problemdir. Bu baglamda sektor icindeki farkliliklarr ve
bazi énemli boyutlar igin alt segmentlerin yaratilmas: diisiiniilmelidir (Oztiirk S. A.,
2000: 58).

Bir diger problem ise cevaplayanlarin kalite degerlendirmesini ifade etme
bicimlerindeki farkliliklardir (Asubonteng ve McCleary, 1996: 71; Stauss ve
Weinlich, 1997: 37). Isletme miisterisi bazen birden fazla calisanla iletisime gectigi
icin bu noktadaki etkilesimler géz onilinde bulundurulmalidir.

Miisterinin hizmet kalitesi algisinin tam olarak anlasilmasi i¢in bir miisterinin
cevaplayabileceginden daha biiylik bir anket yapilmalidir. Bu nedenle miisteri

yapilan anketlerde goriiglerini tam olarak anlatamamaktadir (Oh ve Parks, 1997: 54).
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Aragtirmalar gosteriyor ki her ne kadar soyut kavramlar olarak, mesala
“personelin dostca davramiglar1 hakkinda” bir bilgi verse de dlgek bu dostca
davranislarm ne oldugu konusunda bir bilgi vermemektedir (Oztiirk S. A., 2000: 58).

Olgekte yedi kademeli bir Likert Olgegi kullanildig1 icin 1 ve 7 arasidaki
sayilarin neyi ifade ettigi katilimcilar ile arastirmacilar arasinda farkli yorumlara
sebebiyet verebilir (Buttle, 1996: 16).

Servqual’deki dnermelerin 13 tanesinin olumlu geri kalan 9’nun ise olumsuz
ifadeler seklinde yapilandirilmis  olmalart  bir baska eksiklik  olarak
degerlendirilmektedir (Buttle, 1996: 16). Bu bazen sorularin miisteriler tarafindan
yanlis degerlendirilmesine neden olmaktadir. Bu nedenle Servqual’deki 6nermekler
olumlu ifadeler seklinde tekrar yaratilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991:
423). Kisacas1 Servqual ile ilgili yukarida bahsettigimiz elestirilerin bircogu
beklentilerin kavramsallagtirilmasindaki problemlerden olusmaktadir (Teas, 1994:
132-140). Bunlar1 géz éniinde bulundurarak Servqual Olgeginin kullanim alanlarina

bir géz atalim.
2.6.3 Servqual Olgeginin Kullanim Alanlar

Otel isletmeleri, seyahat/turizm, araba kiralama, havayolu, yiyecek-igecek
sektorleri dahil olmak iizere oldukca genis bir alanda kullanilmaktadir (Saleh ve
Ryan, 1992: 324-346). Ama asil kullanildig1 alan genellikle saglik hizmetleridir. Bizi
asil ilgilendiren nokta ise turizm isletmelerinde Servqual o6l¢eginde yapilan
arastirmalardir. Rekabetin  yogun oldugu turizm sektoriinde miisterilerin
beklentilerinin anlasiimasi c¢ok oOnemlidir. Ozellikle miisteriler, ydneticiler ve
calisanlar arasindaki kalite beklentisi arasindaki fark hayati bir role sahiptir. Servqual
anketinde yedi kademeli Likert 6lgegi kullanildig1r ve Servqual hesaplamasi anketi
cevaplayanlarin verdikleri puanlarin ortalamasi ile hesaplandigi icin, ¢ikan
sonuclarin 0 (sifir) a olan uzakligina gore degerlendirme yapilir.

Sonu¢ ne kadar sifirdan uzaksa, ¢ikan sonucun degeri o derece olumlu veya
olumsuzdur. Sonucun pozitif ¢ikmasi durumunda memnuniyet, negatif ¢ikmasi
durumunda memnuniyetsizlik olarak degerlendirilebilir. Anketlere verilen cevaplar
Cronbach’s Alpha testinden yeterli giivenirliligi aliyorsa, anketin gegerli oldugu
sOylenebilir. Bulgular ve yorumlar boliimiinde Cronbach’s Alpha testiyle ilgili

sonugclar verilmigtir.
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2.7 Siire ve Olanaklar

Miisterilere telefon yoluyla ulagilmasi ve anketlerin toplanmasi Ocak — Nisan
2014 tarihleri araliginda yapilmistir. Tiim bu siire¢ icerisinde miisterilere ulagilmasi,
anketlerin gonderilmesi ve doldurulan anketlerin toplanmasi i¢in gerekli finansman

sahsi olanaklar ile karsilanmustir.
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UCUNCU BOLUM

BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde arastirmada elde edilen bulgular ve degerlendirme ve yorumlar yer

almaktadir.

3.1 Otel Miisterilerinin Beklenti ve Deneyimlerinin Karsilastirilmasi

Aragtirmanin amaci dogrultusunda elde edilen verilerin istattistiksel analizleri
yapilarak hipotezler sirayla denenmis ve istatistiksel olarak elde edilen sonuglara
asagida yer verilmistir.

Arastirmanin istatistiki degerlendirmeleri yapilirken ilk 6nce gilivenirlilik testi
yapilmistir. Miisterilerin beklenti ve deneyim sorularina verdikleri cevaplara gore
Cronbach’s Alpha katsayisi 0,970 olarak tespit edilmistir. Cronbach’s Alpha
katsayis1 O ile 1 arasinda olmaktadir ve sonug¢ 1’e ne kadar yakin olursa sonuglarin
giivenirliligi o derece yiiksektir. Cikan deger, sorulara verilen cevaplarin oldukca

giivenli oldugunu gostermektedir.
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Tablo 3.1: Demografik bilgilere gére Servqual puanlar.

Demografik Bilgiler Karakteristik Servqual Skoru
Erkek -0,54
Cinsiyet
Kadin -0,65
18-24 0,14
25-34 -0,61
35-44 -1,07
Yas
45-54 -0,67
55-64 -0,34
65 yas ve lizeri -0,47
Medeni Bekar -0,54
Durum Evli 20,63
1000 tl ve alt1 -0,61
1000-2000 tl arast -0,46
Gelir 2000-3000 tl aras1 -0,63
Durumu 3000-5000 tl arast -0,85
5000-10000 tl aras1 -0,86
10000 tl ve tisti -0,88
[kogretim -0,46
Lisans -0,57
Egitim Lise 20,64
Durumu
On lisans -0,66
Yiiksek lisans/doktora -0,88

Tablo 3.1°de demografik bilgilere gore Servqual puanlari gosterilmistir.
Tablo incelendiginde gruplarin memnuniyet seviyeleri goriilmektedir. Gruplar
icerisinde kadin miisteriler, 35-44 yas grubuna ait miisteriler, evli misteriler, gelir
seviyesi 10000 TL ve iizeri olan miisteriler ile egitim durumu ytiksek lisans/doktora

olan miisteriler en diisiik puanlar1 vermislerdir. Servqual puanlarina gore agiklamalar

her bir demografik 6zellik i¢in ileriki boliimlerde ayri ayri incelenmistir.
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3.2 Demografik Bilgilerin Sonuclar:

3.2.1 Cinsiyet Dagilim Tablosu

Tablo 3.2: Arastirmaya katilan miisterilerin cinsiyetlere gore dagilimlari.

Cinsiyet
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Erkek 278 47,9 47,9
Kadin 302 52,1 100,0
Total 580 100,0

Tablo 3.2°de cinsiyetlere gore miisterilerin dagilimi gosterilmistir. Dagilimlara
gore miisterilerin  %52.1°1 kadin, %47.9’u erkek miisterilerden olusmaktadir.
Sonuglar 1s181inda cinsiyetlere gore miisteri dagilimlarinin birbirine yakin oldugu

degerlendirelebilir.

3.2.2 Yas Dagilim Tablosu

Tablo 3.3: Arastirmaya katilan miigterilerin yasa gore dagilimlari.

Yas
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
18-24 64 11,0 11,0
25-34 60 10,3 21,4
35-44 135 233 44,7
45-54 129 22,2 66,9
55-64 146 25,2 92,1
65 yas ve lizeri 46 7,9 100,0
Total 580 100,0

Tablo 3.3’de yasa gore miisterilerin dagilimi gosterilmistir. Calismaya katilan
miisterilerin %11°1 18-24 yas grubunda, %10.3’1 25-34 yas grubunda, %23.3’i 35-
44 yas grubunda, %22.2’si 45-54 yas grubunda, %25.2’si 55-64 yas grubunda ve
%7.9’u 65 yas ve lizeri yas grubundadir. Yas dagilimina gore inceleme yapildiginda
miisterilerin yaklasik %70’lik kismini 35-64 yas gurubu miisterilerin olusturdugu

gbzlemlenmektedir.
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3.2.3 Medeni Durum Tablosu

Tablo 3.4: Arastirmaya katilan miisterilerin medeni duruma gore dagilimlari.

Medeni Durum
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Bekar 193 33,3 33,3
Evli 387 66,7 100,0
Total 580 100,0

Tablo 3.4’de medeni duruma gore miisterilerin dagilimi gdsterilmistir.
Miisterilerin %33.3’1 bekar, %66.7’si evli miisterilerden olusmaktadir. Elde edilen
bulgular dahilinde miisterilerin ¢cogunlugunu evli miisterilerin olusturdugu sonucuna

varilabilir.

3.2.4 Egitim Durumu Tablosu

Tablo 3.5: Arastirmaya katilan miisterilerin egitim durumuna gére dagilimlar.

Egitim_Durumu
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

ilkogretim 129 22,2 22,2

lise 221 38,1 60,3
onlisans 78 134 73,7

lisans 123 21,2 94,9
yukseklisans/doktora 29 5,0 100,0
Total 580 100,0

Tablo 3.5’de egitim durumuna goére miisterilerin dagilimi1 gosterilmistir.
[Ikdgretim mezunu miisteriler toplam miisterilerin %22.2’sini, lise mezunlari
%38.1’1ni, Oonlisans mezunlar1 %13.4’linii, lisans mezunlar1 %21.2’sini, yiiksek lisans
ve doktora mezunlari %5’ini olusturmaktadir. Calisma sonuglari, miisterilerin

cogunlugunun %73.7’sini 6nlisans ve dncesi mezunu miisteriler olugturmaktadir.
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3.2.5 Gelir Dagilimi Tablosu

Tablo 3.6: Arastirmaya katilan miisterilerin gelir durumuna gére dagilimlari.

Gelir
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

1000 TL ve alt1 69 11,9 11,9
1000-2000 TL arast 249 42,9 54,8
2000-3000 TL arast 148 25,5 80,3
3000-5000 TL arasi 76 13,1 93,4
5000-10000 TL aras1 22 3,8 97,2
10000 TL ve {istii 16 2,8 100,0
Total 580 100,0

Tablo 3.6’da gelir durumuna gére miisterilerin dagilimi gésterilmistir. 1000 TL
1.000-2.000 TL
kazananlar %42.9’unu, 2.000-3.000 TL aras1 kazananlar %25.5’ini, 3.000-5.000 TL

aras1 kazananlar %13.1’ini, 5.000-10.000 TL arasi kazananlar %3.8’ini, 10.000 TL

ve alti kazanan miisteriler toplam miisterilerin %11.9’unu,

ve Ustli kazananlar %2.8’ini olusturmaktadir. Miisteriler gelir durumuna gore

incelendiginde biiyiik bir cogunlugunun (yaklasik %80) 3.000 TL ve alt1 gelire sahip

oldugu saptanmastir.

3.2.6 Otelde Kalma Sikhig1 Tablolar

Tablo 3.7: Cinsiyet bilgilerine gore otelde kalma siklig1.

Cinsiyet * Otelde-Kalma-Siklig1

Otelde-Kalma-Siklig1
Senede bir | Senede iki | Senede ii¢ | Senede dort | Senede bes
Hig kere kere kere kere ve Ustii Total
Erkek 21 152 65 18 11 11 278
Cinsiyet
Kadin 29 143 91 22 8 9 302
Total 50 295 156 40 19 20 580
q Erkek 7,6% 54,7% 23,4% 6,5% 4,0% 4,0% 100,0%
Yiizde
Kadin 9,6% 47,4% 30,1% 7,3% 2,6% 3,0% 100,0%
Total 8,6% 50,9% 26,9% 6,9% 3,3% 3,4% 100,0%
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Tablo 3.7°de cinsiyet bilgilerine gore miisterilerin otelde kalma siklig1
gosterilmistir. Sonuglara gore miisterilerin yarisindan fazlasi “senede bir kere” otelde
konaklama yapmaktadir. Cinsiyet bazli inceleme yapildiginda erkek miisterilerin
yarisindan fazlasinin (%54,7) “senede bir kere” konaklama yaptigi halde kadin
miisterilerin yarisindan azinin (%47,4) konaklama sayis1 “senede bir kere”dir. Ancak
kadin miisterilerin “senede iki kere” konaklama orami (%30,1), erkek miisterilerin
konaklama oranindan (%23,4) daha fazladir. Sonuglar1 15181nda kadin miisterilerin
otelde konaklama sikliginin erkek miisterilerden fazla oldugu degerlendirilmektedir.

Miisterilerin otelde konaklama sikliginin cinsiyet ile iliskisini tespit etmek
amaciyla asagidaki hipotez kurulmustur.

Ho: Miisterilerin otelde konaklama siklig1 ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir
iliski bulunmamaktadir.

H1: Miisterilerin otelde konaklama siklig1 ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir

iliski bulunmaktadir.

Tablo 3.8: Cinsiyet bilgilerine gore otelde kalma siklig1 ki-kare tablosu.

Ki-kare Testi
Deger Serbestlik Derecesi Sig. (2-yonlii)
Pearson Ki-kare 5,979 5 ,308
Benzerlik Orani 5,997 5 ,307
Toplam Orneklem 580

a. 0 hiicre (,0%) beklenen say1 olan 5 ten azdir. Beklenen sayim 9,11

Hipotezin yorumlanmasi i¢in Ki-kare testi uygulanmistir. Ki-kare testinde
kurulan hipotezin reddi veya kabulii icin sig. (2-yonlii) degerine bakilir. Onem
diizeyi 0,05 alinmak iizere degerlendirme yapilir. Eger sonu. 0,05’ten kiiciik ise
hipotez reddedilir, aksi taktirde hipotez kabul edilir.

Bu calismada elde edilen sonuca gore sig. (2-yonlii) degeri 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in hipotezi kabul edilmistir. Otelde konaklayan miisterilerin konaklama

sayistyla cinsiyet arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir.
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Tablo 3.9: Egitim bilgilerine gore otelde kalma siklig1.

Egitim Durumu * Otelde-Kalma-Siklig1

Otelde-Kalma-Siklig1
Senede | Senede
Senede | Senede | Senede | dort bes ve
Hi¢ | bir kere | iki kere | ii¢ kere | kere st Total

ilkogretim 27 &3 12 5 2 0 129
lise 16 101 85 6 7 6 221
Egitim Durumu onlisans 5 51 17 5 0 0 78
lisans 2 54 34 18 5 10 123
yukseklisans/doktora 0 6 8 6 5 4 29
Total 50 295 156 40 19 20 580
ilkogretim 20,9% | 64,3% 9,3% 3,9% 1,6% 0,0% | 100,0%
lise 72% | 45,7% | 38,5% 2,7% 3,2% 2,7% | 100,0%
Egitim_Durumu  onlisans 6,4% | 654%| 21,8% 6,4% 0,0% 0,0% | 100,0%
lisans 1,6% | 43,9% | 27,6% | 14,6% 4,1% 8,1% | 100,0%
yukseklisans/doktora 0,0% | 20,7% | 27,6% | 20,7% | 17.2%| 13,8% | 100,0%
Total 8,6% | 50,9% | 26,9% 6,9% 3,3% 3,4% | 100,0%

Tablo 3.9°da egitim bilgilerine gore miisterilerin otelde kalma siklig1
gosterilmigtir. Bulgulara gore miisterilerin biiyiik bir boliimii (%91.4) senede en az
bir kere otelde konaklama yapmaktadir. Egitim seviyesi ilkogretimden yukari
ciktik¢a, miisterilerin otelde en az senede bir kere konaklama durumu artmaktadir.
Yiiksek lisans/doktora egitim seviyesindeki miisteriler harig, diger gruptaki
miisterilerin dagilimimi inceleyince en biiyiikk ortalama “senede bir kere”
boliimiindedir. Ikinci en biiyilkk ortalamayr ise “senede iki kere” grubu
olusturmaktadir. Yiiksek lisans/doktora grubundaki miisterilerin dagilimi ise
homojene yakindir. Bu grupta “senede bir kereden az” konaklama yapan miisteri
bulunmakla beraber, dagilimlar sirastyla ytizde 20.7, 27.6, 20.7, 17.2 ve 13.8’dir.

Miisterilerin otelde konaklama sikliginin egitim durumu ile iligkisini tespit
etmek amaciyla asagidaki hipotez kurulmustur.

Ho: Miisterilerin otelde konaklama siklig1 ile egitim durumlari arasinda anlamli
bir iliski bulunmamaktadir.

H1: Misterilerin otelde konaklama siklig1 ile egitim durumlari arasinda anlaml

bir iliski bulunmaktadir.
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Tablo 3.10: Egitim bilgilerine gore otelde kalma siklig: ki-kare tablosu.

Ki-kare Testi

Deger Serbestlik Derecesi Sig. (2-yonlit)
Pearson Ki-Kare 146,620 20 ,000
Benzerlik Orani 142,722 20 ,000
Toplam Orneklem 580

a. 10 veri (33,3%) beklenen say1 olan Sten azdir. Beklenen sayim, 95.

Hipotezin yorumlanmasi i¢in Ki-kare testi uygulanmistir. Ki-kare testinde
kurulan hipotezin reddi veya kabulii icin sig. (2-yonlii) degerine bakilir. Onem
diizeyi 0,05 alinmak iizere degerlendirme yapilir. Eger sonu. 0,05’ten kiiciik ise
hipotez reddedilir, aksi taktirde hipotez kabul edilir.

Bu caligmada elde edilen sonuca gore sig. (2-yonlii) degeri 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in hipotez reddedilmistir. Otelde konaklayan miisterilerin konaklama

sayistyla egitim durumu arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Tablo 3.11: Gelir bilgilerine gore otelde kalma siklig1.

Gelir * Otelde-Kalma-Siklig1

Otelde-Kalma-Siklig1
Senede bir | Senede Senede Senede Senede bes
Hig kere iki kere | ii¢ kere dort kere ve Ustil Total

1000 TL ve alt1 35 30 4 0 0 0 69
1000-2000 TL aras1 12 152 65 11 5 4 249
2000-3000 TL arast 3 58 70 12 5 0 148

Gelir
3000-5000 TL arast 0 40 13 11 7 5 76
5000-10000 TL aras1 0 9 2 6 2 3 22
10000 TL ve usti 0 6 2 0 0 8 16
Total 50 295 156 40 19 20 580
1000 TL ve altt 50,7% 43,5% 5,8% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
1000-2000 TL arast 4,8% 61,0% 26,1% 4,4% 2,0% 1,6% 100,0%
) 2000-3000 TL aras1 2,0% 39,2% 47,3% 8,1% 3,4% 0,0% 100,0%
Gelir 3000-5000 TL arast 0,0% 52,6% 17,1% 14,5% 9,2% 6,6% 100,0%
5000-10000 TL aras1 0,0% 40,9% 9,1% 27,3% 9,1% 13,6% 100,0%
10000 TL ve st 0,0% 37,5% 12,5% 0,0% 0,0% 50,0% 100,0%
Total 8,6% 50,9% 26,9% 6,9% 3,3% 3,4% 100,0%

Tablo 3.11°de miisterilerin gelir seviyelerine gore otelde kalma sikliklar

gosterilmistir. Elde edilen bulgular miisterilerin yarisinin senede bir kere otelde
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konakladigim1  gostermektedir. Otelde kalma sikliklar1 gelir artisina  gore
incelendiginde miisterilerin gelirleri arttig1 zaman otelde kalma sikliklar1 artmaktadir.
Bu bulguya aksine sadece 10.000 TL ve iistii gelir sahibi miisterilerin senede ii¢ ve
kere kalma sikliklar1 sifir (0) ¢ikmistir. Senede bes ve istii oran1 ise 10.000 TL ve
istii gelire sahip miisterilerin yarisin1 olusturmaktadir. Tiim 6rneklem incelendiginde
otelde hi¢ konaklama sikliginin sirasiyla 50, 295, 156, 40, 19 ve 20 oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglar 15181nda otelde kalma sikliginin gelir azaldik¢a azaldig

sonucuna varilmaktadir.

Tablo 3.12: Egitim bilgilerine gore otelde kalma siklig1 ki-kare tablosu.

Ki-kare Testi

Deger Serbestlik Derecesi Sig. (2-yonlii)
Pearson Ki-Kare 376,775 25 ,000
Benzerlik Oranm1 248,328 25 ,000
Toplam Orneklem 580

a. 15 veri (41,7%) beklenen say1 olan Sten azdir. Beklenen sayim ,52.

Miisterilerin otelde konaklama sikliginin gelir durumu ile iligkisini tespit etmek

amaciyla asagidaki hipotez kurulmustur.

Ho: Miisterilerin otelde konaklama siklig1 ile gelir durumlari arasinda anlaml

bir iliski bulunmamaktadir.

H1: Miisterilerin otelde konaklama siklig1 ile gelir durumlari arasinda anlamli

bir iliski bulunmaktadir.

Hipotezin yorumlanmasi i¢in Ki-kare testi uygulanmistir. Ki-kare testinde
kurulan hipotezin reddi veya kabulii icin sig. (2-yonlii) degerine bakilir. Onem
diizeyi 0,05 alinmak iizere degerlendirme yapilir. Eger sonu. 0,05’ten kiiciik ise
hipotez reddedilir, aksi taktirde hipotez kabul edilir.

Bu caligmada elde edilen sonuca gore sig. (2-yonlii) degeri 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in hipotez reddedilmistir. Otelde konaklayan miisterilerin konaklama

sayistyla gelir durumu arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.
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Tablo 3.13 Miisteri anketi servqual puanlari.

Servqual Skoru t ve p Degerleri
Servqual Boyutu | Sembol Sorular Beklenti Ort. | Deneyim Ort.

Fark Boyut | Toplam t-test p
S1 Otel modern goriiniislii bir donanima sahiptir. 6,01 5,11 -0,90 11,60 ,001
"Fizik_sel S2 Otelin binalar1 ve odalar1 gbze hos goriiniir. 5,95 5,23 -0,72 077 9,67 ,000
Ozellikler S3 Otelin ¢aliganlari temiz ve diizgiin goriiniigliidiir. 6,12 5,39 -0,73 ’ 10,15 ,000
S4 Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler géze hos goriiniir. 6,01 5,30 -0,71 9,71 ,000
S9 Otelin personeli verdigi sozii zamaninda yerine getirir. 5,90 5,48 -0,42 5,41 ,000
S10 Otelin personeli miisterilerin sorunlarini ¢é6zmede etkilidir. 6,04 5,46 -0,58 8,32 ,000
Giivenilirlik S11 Otelin personeli hizmetleri ilk seferde dogru olarak verir. 5,89 5,40 -0,49 0,55 6,52 ,000
S12 | Otelin personeli hizmetleri daha 6nceden sdyledigi zaman iginde verir. 5,95 5,42 -0,53 7,37 ,000
S20 Otel, kayitlarin ve bilgilerin tutulmasinda ¢ok titizdir 6,06 5,32 -0,74 10,06 ,000
S21 Otelin personeli hizmetlerin ne zaman verilecegini miisterilere sdyler. 6,01 5,22 -0,79 10,83 ,000
Heveslilik S22 Otelin personeli hizmetleri miimkiin olan en kisa zamanda gergeklestirir. 6,07 5,33 -0,74 0,67 10,60 10,03 ,000
S16 Otelin personeli miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidir. 5,98 5,35 -0,63 8,37 ,000
S14 | Otel miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iistiinde tutar. 5,08 4,56 -0,53 6,48 ,000
S18 Otelin personelinin davranislar1 miisterilerde giiven duygusu uyandirir. 6,09 5,34 -0,75 10,23 ,000
. S19 Miisteriler otel ile iliskilerinde kendilerini giivende hisseder. 6,03 5,38 -0,64 8,92 ,000
Given S5 Otelin personeli devamli olarak miisterilere kars saygilidir. 6,03 5,44 -0,59 0,62 8,88 ,000
S6 Otelin personeli miisterilerin sorularma cevap verecek bilgiye sahiptir. 6,00 5,50 -0,50 7,00 ,000
S7 Otelin personeli her miisteri ile tek tek ilgilenir. 5,79 5,54 -0,25 3,62 ,000
S8 Otelin ¢aligma saatleri biitiin miisterilere uygun olacak gekildedir. 5,72 5,39 -0,33 4,31 ,000
Empati S13 Otel her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir. 5,68 5,20 -0,48 -0,43 6,49 ,000
S15 Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar. 5,31 4,77 -0,54 6,55 ,000
S17 Otelin personeli miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate alir. 5,92 5,36 -0,56 7,87 ,000




Arastirmada miisterilere yonetilen beklenti ve deneyim sorularmin cevaplari
arasinda anlamli fark olup olmadigi da test edilmistir. Buna iliskin olusturulan

hipotez sOyledir:

Ho: Otel miisterilerinin memnuniyet boyutlar1 bazinda beklenti ve deneyimleri

arasinda istatistiki olarak fark bulunmamaktadir.

HI: Otel miisterilerinin memnuniyet boyutlar1 bazinda beklenti ve deneyimleri

arasinda istatistiki olarak fark bulunmaktadir.

Hipotezi degerlendirmek i¢in sorulara verilen cevaplara t testi uygulanmistir. t
testi sonuglarinda p = 0.05 6nem diizeyi olmak iizere, maddelerin tek tek t-testi
skorlarinda p degerlerinin tamami 0,05’den kii¢iik oldugu goriilmektedir. Bununla
birlikte Tablo 3.13’de her sorunun t testi degerleri verilmistir. t testi sonuglari ne
kadar biiytik olursa, iki diizey arasindaki fark o kadar anlamlidir. Elde edilen sonuca
gore hipotez reddedilmis ve miisteri beklentisi ile deneyimi arasinda anlamli bir fark
bulundugu belirlenmistir.

Elde edilen bulgular sonucunda otel zinciri miisterilerin beklentilerini
karsilayamamaktadir yorumu yapilabilir. Beklentiler skoru 5,89 iken deneyimler
skoru 5,29’dur. Toplam Servqual puani -0,6’dir. Servqual skorunun negatif olmasi

beklentilerin karsilanamadiginin bir gostersidir.
3.3 Servqual Boyutlarinin Sonuglari

Tablo 3.13°de gosterilen bulgular 151ginda en biiyiikk memnuniyetsizlik otelin
“fiziki 6zellikler” boyutunda goriilmektedir (-0,77). Bes boyut arasindan en memnun
olunan boyut ise “empati” boyutu olarak goriilmektedir (-0,43).

Servqual yontemi ile yapilan baska ¢aligmalarda elde edilen bulgulara ve bu
calismadaki bulgular karsilastirildiginda hizmet sektoriinde firmalarin verdigi
hizmetler agisindan ne tiir farkliliklar olustugu goriilebilir. Havayolu pazarinda THY
sirketiyle Sedat ESGI tarafindan yapilmis bir uygulama calismasi ile market
sektoriinde Isveg’te Chingang Nde Daniel ve Lukong Paul Berinyuy tarafindan
Umea sehrindeki bakkal ve marketler i¢in yapilmis c¢alisma sonuclari bu tez

caligsmasi sonuglari ile karsilagtirilmigtr.
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3.3.1 Fiziksel Boyut Sonug¢lar:

Tez c¢alismasi icin yapilan uygulama Tablo 3.13’de gosterilen “fiziksel
ozellikler” boyutu Servqual puan1 -0.77°dir. Bu sonug diger boyutlar arasinda en kotii
puant almis ve miisteri memnuniyetsizligini en ¢ok yaratan boyuttur. Miisterilerin
beklentileri ile deneyimleri arasinda en biiylik fark “fiziksel 6zellikler” boyutudur.
THY igin yapilan tez galismasinda Servqual puam -0.65, Isveg’te yapilan market
calismasinda Servqual puanit -0.63’tir. Thy ve market calismasinda “fiziksel
ozellikler” en iyi puan alan boyuttur. Kendi ¢alismamiz ile karsilastirildigi zaman
sonuglarin tam tersi oldugu goriilmektedir. Karsilastirmadan elde edilen bulgu
gosteriyor ki, miisteri memnuniyetini saglayan etmenler isletmeden isletmeye,
miisteriden miisteriye degisiklik gosterebilir. Bir isyeri i¢in en ¢ok memnuniyetsizlik
yaratan boyut “fiziksel Ozellikler” olabilirken, bir bagka isyeri i¢in en az

memnuniyetsizlik yaratabilir.

3.3.2 Giivenilirlik Boyutu Sonug¢lar:

Bu boyut i¢in ¢alismadan elde edilen Servqual puani -0.55’tir. Boyut bazinda
en iyi ikinci Servqual skoru “gilivenilirlik” boyutuna aittir. Servqual skoru negatif
oldugu i¢in miisteri memnuniyetsizligi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. THY i¢n yapilan
calismada “giivenilirlik” boyutu -1.26 puan, marketler i¢in yapilan ¢alismada ise -
1.09 puan almistir. Her iki ¢alismada da boyutlar arasinda en diisiik puani alan boyut
“giivenilirlik” olmustur. “Fiziksel 6zellikler” boyutunda oldugu gibi bu boyutun
sonuclart da c¢alismalar arasinda farklilik bulunmaktadir. Bu teze konu olan
calismada en iyi sonucglardan biri olan “giivenilirlik” boyutu, diger iki ¢alismada en

kotii sonucu alan boyut olmustur.

3.3.3 Heveslilik Boyutu Sonuclari

Tablo 3.13 belirtilen sonuglarda “heveslilik” boyutu puant -0.67’dir. Bu puan
diger boyutlarda arasinda en kotli ikinci sonuctur. Bulgular 1s18inda en biiyiik
memnuniyetsizlik yaratan boyutlardan birinin “heveslilik” boyutu oldugu sonucuna
varilabilir. “Otelin personeli hizmetlerin ne zaman verilecegini miisterilerine soyler.”

ve “otelin personeli hizmetleri miimkiin olan en kisa zamanda gerceklestirir.”
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Sorularinin Servqual “heveslilik” boyutu sorulari igerisinde en diisiik puani alan
sorulardir. Sonuglar 151¢1inda miisteri memnuniyetsizligini yaratan en biiyiik sorun
hizmetin zamaninda ger¢eklesmemesidir sonucuna varilabilir. THY 6rneginde boyut
puant -0.92, market 6rneginde puan -1.00°dir. Bu sonu¢ THY 0Ornegi i¢in en iyi

sonuglardan bir tanesi iken, market 6rnegi i¢in en kotli sonuglardan biridir.

3.3.4 Giiven Boyutu Sonuclari

(Calismada “giiven” boyutu puani -0.62’dir. Bu sonug tiim calismanin ortalama
puant olan -0.60’a oldukc¢a yakindir. Puandan miisteri memnuniyetsizligi oldugu
sonucuna varilsa da, diger boyutlarla karsilagtirildiginda ortada bir sonug¢ ¢ikmustir.
Diger calismalarin “giiven” boyutu sonuglar1 incelendiginde THY puam -0.72,
market sonucu -0.87 puandir. THY i¢in yapilan ¢alismada “giiven” boyutu en iyi

ikinci puan iken, marketler i¢in yapilan ¢alismada ortalama sonug ¢ikmustir.

3.3.5 Empati Boyutu Sonug¢lar:

“Empati” boyutu puani tablo 3.13’de goriildiigii tizere -0.43°diir. Calismada en
iyl sonucu alan boyut “empati” boyutudur. Otelin miisterilerin beklentilerini
karsilamaya en yakin boyutu “empati” boyutudur. Bu g¢aligmada en iyi sonucu
almasma karsin THY c¢aligmasinda en kotii skoru alan boyut olmustur. Bunun
yaninda marketler i¢in yapilan ¢alismada ise en 1yi ikinci skoru alan boyut olmustur.
Bu bulgular tekrardan gostermistir ki, miisteri memnuniyetini saglayan boyutlar

calisma yapilan igletmeler 6zelinde degisiklik gostermektedir.
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DORDUNCU BOLUM

SONUC VE ONERILER

Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda elde edilen bulgular 1s181nda arastirmaya

iliskin sonug ve Oneriler bu bdliimde yer almaktadir.

4.1 Sonuclar

Hizmet sektorii, miisteri odakli bir sektor olarak hem i¢ miisterilerin hem de dis
miisterilerinin beklentilerinin karsilanmasi, dolayisi ile aldiklar1 hizmete yonelik algi
diizeylerinin yiiksek olmasi ile basar1 ya da basarisizliklar1 ile dl¢lilmektedir. Yani
hizmet kalitesi miisterilerin alg1 diizeyleri ile dogrudan iligkili olmaktadir (Ertiirk,
2011: 152).

Arastirmanin sonuglarina gore otel zincirinin zayif oldugu alanlar, sirasiyla
fiziksel ozellikler (-0,77), heveslilik (-0,67), gliven (-0,62), giivenilirlik (-0,55) ve
empati (-0,43) boyutlaridir.

Boyutlarin sonuglar1 incelendiginde tiim boyutlarin eksi (-) puan aldiklar
goriilmektedir. Bu sonuglar 1s1ginda tiim sonuglarin negatif olmasindan dolay1
uygulama yapilan otelde mutlak bir memnuniyetsizlik oldugu degerlendirilmektedir.
Boyutlar tek tek ele alindiginda, demografik bilgilerin dagiliminda dahi tek bir bilgi
dahi pozitif ¢ikmamistir. Bunun nedeni olarak miisteri beklentilerinin yiiksek
olmasini ve otelin yeteri kadar iyi hizmet verememesi gosterilebilir. Yedili Likert
Olceginin kullanildig1 anketten elde edilen bulgularda miisteri beklenti puani 5.89
cikmistir. Oldukea yiiksek olan bu sonuca ulasmak zorlu bir siire¢ oldugundan otelin
tiim boyutlarda negatif sonug aldig1 degerlendirilmektedir.

Bununla beraber otelin verdigi hizmetlerin st seviyede olmadig,
tyilestirmelere ihtiyac duydugu elde edilen sonuglarla ortaya c¢ikmistir. Miisteri

beklentilerinin azalmayacagi goz Oniine alindiginda otel yoOnetiminin miisteri
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memnuniyetini diisiiren etmenleri daha detayli incelemesi ve gerekli aksiyonlari

almasi gerektigini degerlendirmekteyiz.

4.1.1 Cinsiyet Bilgileri Sonuclari

Demografik bilgiler bazinda yapilan inceleme sonucunda kadin miisterilerin
memnuniyetsizlik puani (-0,65), erkek miisterilerin memnuniyetsizlik puani (-0,54)
olarak saptanmistir. Cinsiyete gore boyutlar incelendiginde sadece “giivenirlilik”
boyutunda erkek miisterilerin puani kadin miisterilerin puanlarindan daha yiiksektir.
Diger biitiin boyutlarda kadin miisterilerin erkek miisterilerden daha az memnun
oldugu tespit edilmistir. Bulgular 1s1¢inda kadin miisterilerin en az memnun oldugu
ilk 1ki boyut “heveslilik” ve “fiziksel oOzellikler” boyutlar1 oldugu sonucuna
ulagilmistir. Erkek miisterilerin en az memnun oldugu boyutlar “fiziksel 6zellikler”
“giivenirlilik” ve “giiven” boyutlaridir. “Giivenirlilik” ve “giiven” boyutlarinda erkek

miisterilerin Servqual puanlari esit ¢ikmistir (-0,57).

4.1.2 Yas Bilgileri Sonuclar:

Miisterilerin yas gruplarina gore inceleme yapildiginda 35-44 yas (-1,07), 45-
54 yas (-0,67), 25-34 yas (0,61), 65 yas ve lizeri (-0,47), 55-64 yas (0,34) ve 18-24
yas (-0,14) seklinde miisteri yas dagilimi saptanmugtir. Yasa gore yapilmig analizler
sonucunda her boyutta en diisiik Servqual puanina sahip grup 35-44 yas grubu
miisterilerdir. Yas dagilimina gore diger yas gruplarina goére daha memnun olan grup
ise 18-24 yas grubudur. Bununla birlikte 18-24 yas grubu miisterilerin “heveslilik”
boyutunda memnuniyetleri s6z konusudur. Servqual 6l¢eginde tiim calisma icinde
pozitif olan tek sonu¢ ‘“heveslilik” boyutudur. Bu sonug¢ ile 18-24 yas grubu
miisterilerin deneyimlerinin beklentilerinden daha yiiksek oldugu kanaatine

varilmgtir.

4.1.3 Medeni Hal Bilgileri Sonuclar:

Bir diger demografik bilgi olan medeni duruma gore inceleme yapildiginda evli
miisterilerin puaninin (-0,63), bekar miisterilerin puanindan (-0,54) oldugu

goriilmiistiir. Medeni durum bilgilerine gore “giivenirlilik” hari¢ boyutu hari¢ diger
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her boyutta evli miisterilerin Servqual sonuclari bekar miisterilerden daha kotii
oldugu sonucuna ulasgilmistir. “Giivenirlilik” boyutunda ise bekar miisterilerin puani
0,01 puan farkla daha koétiidiir. Bu bilgi 1s181inda “gilivenirlilik” boyutunda evli ve
bekar miisterilerin memnuniyetinin esit oldugu sonucuna ulasilmistir.

Diger boyutlarda hem evli hem de bekar miisterilerin en az puanm verdikleri ilk
iki boyut sirastyla “fiziksel 6zellikler” ve “heveslilik” boyutudur. Ugiincii sirada en
diisiik puan1 alan boyut evli miisterilerde “gliven” boyutu iken, bekar miisterilerde

“giivenirlilik” boyutudur.

4.1.4 Egitim Durumu Bilgileri Sonuclar:

Son olarak egitim durumu incelendiginde egitim seviyesi yiikseldikce artan bir
memnuniyetsizlik saptanmustir. [lkdgretim mezunu miisteri puam (-0.46), lise
mezunu miisteri puani (-0,64), 6n lisans mezunu miisteri puani (-0,66), lisans mezunu
miisteri puant (-0,57), yiiksek lisans/doktora mezunu miisteri puani (-0,88) olarak
saptanmistir. Elde edilen bilgilere gore “heveslilik” boytu haricinde diger tiim
boyutlarda en diisiik Servqual puanmna yiliksek lisans/doktora miisterileridir.
Boyutlarda en yiliksek miisteri memnuniyeti puanint veren grup ilkogretim egitim

seviyesine sahip miisterilerdir.

4.1.5 Gelir Durumu Bilgileri Sonug¢lar:

Gelir durumuna gore inceleme yapildiginda 10.000TL ve {lstii gelire sahip
olanlarin (-0,88), 5.000-10.000 TL aras1 gelire sahip olanlarin (-0,86), 3.000-5.000
TL aras1 gelir sahibi olanlarin (-0,85), 2.000-3.000 TL aras1 gelire sahip olanlarin (-
0,63), 1.000-2.000 TL aras1 gelire sahip olanlarin (-0,46) ve 1.000 TL ve alt1 gelire
sahip olanlarin (-0,61) puan verdikleri saptanmistir. Elde edilen bulgulara gére en
diisiik puanlar1 veren gruplar en az 3.000 TL gelire sahip olan miisterileri
kapsamaktadir. Ancak bu miisteri grubu tiim miisterilerin %?20’lik kismini
olusturdugu icin dger gruplarin puanlart ¢ogunlugu temsil etmektedir. Sonuclar
1s1ginda  boyutlar bazinda farklilik gdsteren sonuglar elde edilmistir. En
memnuniyetsiz gruplardan birini olusturan 5.000-10.000 TL aras1 gelir elde
misteriler “fiziksel Ozellikler” boyutunda grup i¢inde en yiiksek puani vermis

gruptur. Benzer sekilde diger tiim boyutlarda en kotii Servqual puanina sahip 10.000
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TL ve istii gelire sahip miisteri grubu “heveslilik” boyutunda en iyi puana sahip

gruptur.

4.1.6 Diger Sonuclar

Demografik bazda ¢apraz sorgulamalar yapildiginda elde edilen sonuglara gore
erkek miisterilerin otelde kalma siklig1 sirasiyla yiizde 7.6, 54.7, 23.4, 6.5, 4.0 ve
4.0°dir. Kadin miisterilerin otelde kalma siklig1 ise yiizde 9.6, 47.4, 30.1, 7.3, 2.6 ve
3.0’dir. Otelde kalma sikliklarinin sirasi ise hig¢, senede bir kere, senede iki kere,
senede ii¢ kere, senede dort kere ve senede bes ve istiidiir. Bulgular 1s1ginda
miisterilerin otelde kalma sikliginin ¢ogunlugunu “senede bir kere” grubu oldugu
goriilmektedir. Miisterilerin yarisindan fazlasin1 olusturan kadin miisterilerin
dagiliminda erkek miisterilere kiyasla fark goriilmektedir. Kadin miisterilerin senede
iki kere otelde konaklama siklig1 (9%30.1) gozle goriiliir bir sekilde yiiksektir.

Otelde kalma sikliklar1 egitim seviyelerine gore incelendiginde en yiiksek
konaklama %38 ile lise mezunu miisterilerin olusturdugu sonucuna ulasilmistir.
[Ikdgretim mezunu miisteriler tiim evrenin %22’sini, dnlisans mezunu miisteriler
%13’linii, lisans mezunu miisteriler %21’ini, yiiksek lisans / doktora mezunu
miisteriler %5’ini olugturmaktadir. Lise mezunu miisteri grubunda en biiyiik grubu
%45.7 1ile “senede bir kere” konaklayan grup olusturmustur. Diger veriler
incelendiginde ‘“senede bir kereden az” konaklayanlar %7.2, “senede iki kere”
konaklayanlar %38.5, “senede ii¢ kere” konaklayanlar %2.7, “senede dort kere”
konaklayanlar %3.2, “senede bes ve {sti” konaklayanlar %2.7’lik grubu

olusturmuslardir.

4.2 Oneriler

Elde edilen bulgular 1s18inda otellerin fiziki sartlarinda yenilikler ve
iyilestirmeler yapilmasinda fayda olacagi diisiiniilmektedir. Fiziki sartlar, hizmetin
biitlin fiziksel goriiniisiinii kapsar. Tesislerden, otelin dis goriisiinii olusturan tiim
ekipmanlardan, en alt kademede c¢alisan personelin kilik kiyafeti dahil fiziksel
ozellikler icerisine girmektedir. Bu hususlarda yapilacak iyilestirmeler, havuzlar,
odalarin diizeni, kafeterya gibi alanlar ile bu alanlarda kullanilan malzemenin

kalitesi, tertipi, diizeni, hizmet verirken personelin giydigi kiyafetlerin temizligi,
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titlisti vb. fiziksel 6zellikler boyutundaki sikayetleri giderecektir. Giiven duygusu ise
egitim seviyesi yiiksek ve orta yas grubu miisterilerde en fazla sikayetci (-0,62)
olunan boyutlardandir.

Giliven boyutunun i¢ine hem verilen hizmetin giivenligi, hem de fiziksel
giivenlik girmektedir. Miisterilerde giiven duygusunu gelistirmek i¢in ¢ok i1yi insan
kaynaklar1 se¢imi yapilmali, hizmet i¢i ve hizmet dis1 egitim kaynaklarina 6nem
verilmelidir. Bu sayede calisan personelin birey davranislarinda ilerleme kaydedilip,
giiven duygusunun pekistirilmesi  saglanacaktir. Bu egitimler esnasinda
yoneticilerinde bulunmasi, hem heveslilik hem de giiven boyutunda motivasyon
arttirict etken olarak da rol oynacaktir. Bu sayede heveslilik boyutunda 6zellikle
maddi kazanci yiiksek ve orta yas grubu miisterilerin memnuniyet diizeylerini
arttiracagi diistiniilmektedir.

Miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in kadin ve erkek miisterilere ozgi
cOzlimler iiretmesi tavsiye edilebilir. Miisterilerin yarisindan fazlasini, 6rneklemin
%67’sini, olusturan evli miisterilere yonelik ¢alismalar yapilmasinin dnerilmektedir.
Elde edilen bulgulara gore ilk dnce “fiziksel Ozellikler” boyutunda gelistirmeler
yapilmasini tavsiye edebiliriz. Sadece evli miisteriler degil, bekar miisterilerin de
“fiziksel Ozellikler” boyutu puanlar1 oldukg¢a diisiik olarak saptanan onemli bir
bulgudur.

Elde edilen bulgular 15181nda otel yoneticilerinin sirketleriyle ilgili alacaklar
gelecek kararlarimi gdzden gegirip revize etmeleri tavsiye edilebilir. Ozellikle fiziksel
Ozellikler boyutundan rahatsiz olan miisteri kitlesini olumlu yonde etkileyebilmek
acisindan otellerin i¢inde yapilacak renovasyon sikliklarini kisaltmalari, otel i¢ ve dis
dizaynimin yeniden yapilanmasi esnasinda sektoriin onde gelen mimar ve i¢
mimarlart ile ¢aligarak doneme uygun ve belirli bir siire daha moda olarak kalmasi
planlanan dizayn ve tasarilarla hareket etmeleri, personel kiyafetlerinin segilmesi i¢in
modact ve stilistlerden tavsiyeler almalar1 ve kiyafetleri son modaya ve sirket
politikasina uygun modellerden se¢gmeleri tavsiye edilebilir.

Sadece faaliyette olan degil, yeni yatirim yapmay1 planlayan kisi ve kurumlar
icin miisteri memnuniyetini diigiiren etmenleri dikkatli analiz etmelerini, yeni
yapilacak yatirimlarda sorunlu olan konulara dikkat ederek projeler gelistirmeleri
tavsiye edilebilir. Yeni kurulacak otel yoneticileri ve ¢alisanlarinin se¢imi esnasinda

miisteriyle birebir iletisime gececek kisiler ve bu calisanlarin yoneticilerinin
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secilmesi esnasinda hangi kriterlere dikkat etmesi gerektigini tekrardan goézden
gecirmeleri tavsiye olunur. Bunun yanisira giinlimiiz gelismis teknolojileri ve hizla
degisen miisteri talepleri karsisinda firmalarin en Onemli ihtiyaclarindan birisi
bilgidir.

Miisterileri anlamak, degisen istekleri onceden 6grenebilmek, isteklerine hizli
cevap verebilmek i¢in enformasyona ihtiya¢ vardir. Miisterinin ne istedigini bilmek,
tatmin edici bir hizmet sunmak i¢in 6nemli bir ipucudur. Bilgi ¢aginin sundugu
kolayliklardan yararlanilarak ipuglar1 degerlendirilebilir, bu sayede miisteri
memnuniyeti arttirilarak sadik miisteri sayisi arttirilabilir. Tim bunlar1 yapmak i¢in
1yl bir CRM (customer relationship management) calismasi, miisteri segmentasyonu,
satig sonrast hizmetleri gerekmektedir. Gilinlimiiz teknolojileri bahsi gegen
gereklilikleri firmalara saglayabilecek diizeydedir. Bu teknolojilerden yararlanarak
diger firmalarin birka¢ adim Oniine gegmek miimkiin olabilir. Hizmetlerin devamli
degistigi, miisteri taleplerinin yildan yila farklilik gosterdigi gliniimiizde miisteriyi
tanimak, isteklerinin farkinda olmak, memnun olmadig:1 hususlari ortadan kaldirmak
icin bahsi gecgen bilgi teknolojilerinden yararlanilmasi gerekmektedir.

Manhattan’daki Mandarin Oriental otel ve diger birgok otel bahsi gecen
yonetim bilisim sistemleri c¢alismalarin1i miisteri memnuniyetini saglamak igin
kullanmaktadir. Miisterilerin daha once konakladiklar1 odalarin sicakligi, otele giris
zamanlari, arama yaptiklar1 telefon numaralari, seyrettikleri televizyon kanallari,
uyanma saatleri vb. bilgileri saklayarak miisteriler tekrardan ziyaret ettiklerinde bu
bilgiler kullanilabilir. Bilgiler 1s18inda miisteriler odaya girdiklerinde oda sicakligi
daha Once ayarladiklar1 sicaklikta olacak, televizyonu actiklarinda daha Once
izledikleri kanallar agilacak, uyanma servisi bir gece dnceden uyandirma hizmetini
miisterinin Onceki bilgilerine gore tavsiye edecek konuma gelebilecektir (Laudon ve
Laudon, 2011: 13). Oteller, yonetim bilisim sistemlerini kullanmaya basladiklari
taktirde miisteri memnuniyetini arttiracak faaliyetler yapabilecektir.

Bu sayede basariya erisebilecek bir yonetim anlayisina sahip olunabilir ve
cevredeki degisikliklere iyilestirmeler yapilarak uyum saglanabilir. Bu noktada ne
istenildigini ve neye ihtiya¢ oldugunu tespit etmek onemli olan husustur. Tiim
bunlarla birlikte inovatif fikirler, yaratict ¢oziimler miisterilerin memnuniyetini ve
firmaya kars1 sadakati arttirabilecegi ve ortaya konacak yenilik¢i bir fikir ile daha

diistik masraflarla miisteri memnuniyetini saglayacak ¢o6ziimler yaratilabilecegi,
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ayrica ortaya c¢ikarilacak fikirlerin, miisterilerin se¢cim yapma siiregleri géz oniinde
bulundurularak gelistirilmesi gerektigini degerlendirmekteyiz.

Icinde bulundugumuz teknoloji ¢aginda bilgi ve iletisim teknolojileri sahip
oldugu kaldirag¢ etkisiyle hem {iilke ekonomisine hem de sektore katki saglayacagi
diistiniilmektedir.

Turizm sektdrii emek yogun bir sektor oldugu icin bilisim teknolojilerden diger
sektorler kadar yararlanamamaktadir. Ancak teknolojinin getirdigi kolayliklardan
faydalanilmasi ile kaldirag etkisi sektore ve iilke ekonomisine olumlu yonde etki

edecegini degerlendirmekteyiz.
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1. EkK-A : Anket formu
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Ek-A: Anket formu

Otellerdeki Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Anketi

Merhaba,

Yiiksek lisans tezi i¢in otel miisterilerinin hizmet kalitesi algilarini ve bunun
miisteri memnuniyeti iizerine etkilerini arastirnyoruz. Asagidaki sorulari
cevaplamak i¢in birkag¢ dakika zaman ayirabilirseniz tesekkiir ederiz.

Anketimiz dort bolimden olusmaktadir:  Beklentiler, deneyimler,
memnuniyet ve demografik bilgiler.

Beklentiler: Sizin ideal bir otelden beklentileriniz bu bolimde bizim ilgi
alanimizdir. Sizce oteller asagidaki oOzelliklere ne Ol¢lide sahip olmalidir. Her
soruyu asagidaki puanlamaya gore degerlendiriniz.

Kesinlikle Katilmryorum Kesinlikle Katiliyorum

ooool (12 3 (14 (15 6 7
1. Otel modern goriiniislii bir donanima sahip olmali.

ooool (12 3 14 s 16 7
2. Otelin binalar ve odalar1 géze hos goriiniir olmali.

OOoo1 2 3 4 (15 16 7
3. Otelin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniislii olmali.

ooool (12 3 14 (15 16 (17
4. Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler géze hos goriiniir olmali.

OOoo1 2 3 4 (15 16 7
5. Otelin personeli devamli olarak miisterilere karsi saygili olmali.

ooool (12 3 (14 (15 6 7
6. Otelin personeli miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahip olmali.

ooodil 12 3 14 1S5 16 7
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7. Otelin personeli her miisteri ile tek tek ilgilenmeli.

ooool (12 3 14 (15 (16 (17
8. Otelin caligma saatleri biitiin miisterilere uygun olacak sekilde olmali.

ooool (12 3 14 s 16 7
9. Otelin personeli verdigi sdzli zamaninda yerine getirmeli.

ooool (12 3 (14 (15 (16 (17
10. Otelin personeli miisterilerin sorunlarini ¢ozmede etkili olmali.

ooool (12 3 14 s 16 7
11. Otelin personeli hizmetleri ilk seferde dogru olarak vermeli.

ooool (12 3 (14 (15 (16 (17
12. Otelin personeli hizmetleri daha 6nceden sdyledigi zaman i¢inde vermeli.

ooool (12 3 14 (15 16 (17
13. Otel her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek c¢alisanlara sahip olmali.

OOoo1 2 3 4 (15 16 (17
14. Otel miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iistiinde tutmali.

ooool (12 3 14 (15 (16 (17
15. Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlamali.

ooool (12 3 14 () 16 7
16. Otelin personeli miisterilere yardim etmeye her zaman istekli olmali.

ooool (12 3 (14 (15 (16 (17
17. Otelin personeli miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate almali.

ooool (12 3 14 s 16 7
18. Otelin personelinin davranislar1 miisterilerde gliven duygusu uyandirmali.

ooool (12 3 (14 (15 (16 (17
19. Miisteriler otel ile iligkilerinde kendilerini giivende hissetmeli.

oooooooi 2 3 4 s 6 L7
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20. Otel, kayitlarin ve bilgilerin tutulmasinda ¢ok titiz olmali.

ooool 2 13 4 5 16 7

21. Otelin personeli hizmetlerin ne zaman verilecegini miisterilere sdylemeli.
ooool (12 3 14 (15 16 (17

22. Otelin personeli hizmetleri miimkiin olan en kisa zamanda gerceklestirmeli.
ooool (12 3 14 s 16 7

Deneyimler: Bu boliimde sizin miisteri olarak bulundugunuz otelden edindiginiz
izlenimler ilgi alanimizdadir. Sizce kaldigimiz otel asagidaki 6zelliklere ne olgiide
sahipti. Her soruyu asagidaki puanlamaya gore degerlendiriniz.

Kesinlikle Katilmryorum Kesinlikle Katiliyorum

ooool (12 3 (14 (15 (16 (17
1. Otel modern goriiniiglii bir donanima sahiptir.

ooool (12 3 14 (15 16 (17
2. Otelin binalar ve odalar1 géze hos goriiniir.

OOoo1 2 3 4 (15 16 (17
3. Otelin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriintisliidiir.

ooool (12 3 14 (15 16 (17
4. Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler géze hos goriiniir.

ooool (12 3 14 s 16 7
5. Otelin personeli devamli olarak miisterilere karsi saygilidir.

ooool (12 3 (14 (15 (16 (17
6. Otelin personeli miisterilerin sorularia cevap verecek bilgiye sahiptir.

ooool (12 3 14 s 16 7
7. Otelin personeli her miisteri ile tek tek ilgilenir.

ooool 2 3 4 0S5 16 07
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8. Otelin ¢aligma saatleri biitlin miisterilere uygun olacak sekildedir.

ooool 2 13 4 5 16 7

9. Otelin personeli verdigi sdzli zamaninda yerine getirir.

10.

11.

12.

13.

14.

15

16.

17.

18.

19.

20.

ooool (12 3 (14 (15 (16 (17
Otelin personeli miisterilerin sorunlarin1 ¢6zmede etkilidir.

ooool (12 3 14 s 16 7
Otelin personeli hizmetleri ilk seferde dogru olarak verir.

OOoo1 2 3 4 (15 16 (17
Otelin personeli hizmetleri daha 6nceden sdyledigi zaman i¢inde verir.

ooool (12 3 14 (15 16 (17
Otel her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir.

OOoo1 2 3 4 (15 16 (17
Otel miisterilerin ¢ikarlarini her seyin {istliinde tutar.

ooool 2 3 4 S5 16 L7

. Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar.

ooool (12 3 14 s 16 7
Otelin personeli miisterilere yardim etmeye her zaman isteklir.

ooool (12 3 (14 (15 (16 (17
Otelin personeli miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate alir.

ooool (12 3 14 s 16 7
Otelin personelinin davranislart miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

OO0 1 2 3 4 (15 16 (17
Miisteriler otel ile iligkilerinde kendilerini glivende hisseder.

ooool 12 13 (14 15 16 (7
Otel, kayitlarin ve bilgilerin tutulmasinda ¢ok titizdir.

oooo1 2 13 4 5 16 7
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21. Otelin personeli hizmetlerin ne zaman verilecegini miisterilere sdyler.
ooool (12 3 14 s 16 7
22. Otelin personeli hizmetleri miimkiin olan en kisa zamanda gercgeklestirir.

ooool 2 3 4 S5 16 07

Memnuniyet: Bu boliimde otel miisterilerinin memnuniyetlerine yonelik sorular yer
almaktadir. Her soruyu asagidaki puanlamaya gore degerlendiriniz.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum
ooool (12 3 14 s

1. Bu otelin sunmus oldugu hizmetlerin ihtiyaglarimi karsilama derecesi, bu oteli
tekrar tercih etmemde etkili olmaktadir.

ooooil 02 3 (14 (15
2. Bu bolgeye bir sonraki ziyaretimde bu otel ilk tercihim olacaktir.
ooool (12 3 14 (15

3. Aymi diizeyde hizmet sunan baska bir otel olsa da, bu oteli tercih etmeye devam
ederim.

oooo1l 2 13 4 5

4. Bu otelde yasadigim gegmis tecriibelerim, bu oteli tekrar tercih etmede etkili
olmaktadir.

ooool 2 3 4 S5

5. Bu otelin miisteri iligkilerine verdigi 6nem, bu oteli tekrar tercih etmemde etkili
olmaktadir.

ooool 02 3 4 s

6. Bu otel, sunmus oldugu hizmetlerin fiyatin1 artirsa bile bu oteli tercih
ederim.

ooool (12 3 14 s
7. Bu otelin hizmetlerinden gelecekte daha ¢ok yararlanmay1 diisiiniiriim.

ooool 2 3 4 S5
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8. Bu bolgedeki diger oteller fiyat avantaj1 saglasa bile, bu oteli tercih ederim.
ooool 2 13 4 5

9. Bu otelde sorunlar1 ¢ozmek i¢in sikayet ya da Onerilerde bulunarak caba
gosteririm.

OO0o1 2 3 4 (15
10. Bu oteli arkadaslarima tavsiye ederim.

ooool 02 3 4 s

Demografik Bilgiler:

1. Cinsiyetiniz?
' Erkek ] Kadin
2. Yasmiz?

[118-24 [125-34 [135-44 (1 45-54 [ 55-64 ] 65 yas veya
uzeri

3. Medeni durumuuz?

T Evli " Bekar

4. Egitim durumunuz?

] [lkdgretim ] Lise (] Onlisans [ Lisans [ Yiikseklisans/Doktora
5. Geliriniz?

(11000 TL ve alt1 11 1000-2000 TL arast [12000-3000 TL aras1
[13000-5000 TL aras1 11 5000-10000 TL arast  [1 10000 TL ve tstii
6. Otelde kalma sikliginiz?

] Senede bir kereden az 1 Senede bir kere 1 Senede iki kere

] Senede ii¢ kere ] Senede dort kere 1 Senede 5 kere ve iistii
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