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OZET
HIYERARSIK KALITE MODELI UYGULANARAK OTEL
MUSTERILERININ ALGILADIKLARI KALITE DUZEYININ ACIKLANMASI
VE MARMARA BOLGESiIi ORNEK UYGULAMASI

Sibel ALTUNSARAY

Aragtirmanin amaci otel miisterilerinin algiladiklar1  kalite diizeyinin
Ol¢iilmesinde hiyerarsik kalite modelinin kullanilip kullanilmayacaginin belirlenmesidir.
Bu amacin gergeklestirilebilmesi i¢in “Hiyerarsik Kalite Modeli Olgegi” yardimiyla
Marmara Bolgesi’nde hizmet veren otellerin 150 bireysel miisterisinden veri
toplanmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgularda; etkilesim kalitesi faktoriiniin
etkilesim genel ortalamasi tizerindeki etkisine iliskin modelin istatistiksel olarak anlamli
oldugu goriilmektedir. Alan kalitesi faktoriiniin alan genel ortalamasi {izerindeki
etkisine iliskin modelinde istatistiksel olarak anlamli oldugu saptanmustir. Cikt1 kalitesi
faktoriiniin ¢ikt1 kalitesi genel ortalamasi tizerindeki etkisine iligkin modelde istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur. Etkilesim, alan ve cikt1 kalitesi faktorlerinin algilanan
genel hizmet kalitesi ortalamasi iizerindeki etkisine iliskin model de istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. Tatmin degiskeninin algilanan hizmet genel ortalamasi tizerindeki

etkisine iliskin model de istatistiksel olarak anlamlidir.

Anahtar Sozciikler:Hizmet kalitesi, hiyerarsik kalite modeli.



ABSTRACT

A STUDY RELATED TO THE STATE IF HIERARCHICAL QUALITY
MODEL HAS AN EFFECT ON MEASURING PERCEIVED QUALITY LEVEL
OF HOTEL CUSTOMERS

Sibel ALTUNSARAY

The aim of this study is to determine whether hierarchical quality model could
be used to explain the quality perceptions of hotel customers. "Hierarchical Quality
Model Scale" is used to achieve this main goal. The study is applied to five-star Hotel's
customers in the province of Marmara region 150 hotel customers are used as sample.
The findings from the study; it’s seen that the model related to the effect to interaction
guality factor on general average of interaction is statistically meaningful. It is
determined that the model concerning the effect of area quality factor on the general
average of the area is statistically meaningful. It is also determined that the model
concerning the effect of output quality factor on the general average of the output is
statistically meaningful, too. The model concerning the effect of interaction, area, and
output quality factors on the general perceived service quality average is also found
statistically meaningful. The model concerning the effect of the satisfaction variable on

the general perceived service quality average is found statistically meaningful, too.

Keywords: Service quality, hierarchical quality model
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1. GIRIS

Diinya 6l¢eginde hizla gelisen turizm sektoriinlin yaratmis oldugu ekonomik katma
degerden daha fazla pay almak isteyen lilkeler arasindaki rekabet zaman igerisinde
artmistir. Talebin esnek olmasi, sunulan hizmetin liretim ve satisinin es zamanli olmasi
gibi turistik hizmetlere has &zellikler, s6z konusu sektoriin farkli alanlarda faaliyet
gosteren isletmeleri degisen cevre sartlarina daha hizli uyum saglama zorunda
birakmaktadir. Diinya turizminde onemli bir paya sahip olan Tirkiye’de, bahsi gecen
uluslararas1 rekabetten ciddi sekilde etkilenmekte ve hizla degisen cevre sartlar
nedeniyle sektoriin rekabet¢i avantajini koruyabilmesi giiglesmektedir. Tiirk turizm
sektorlinlin bel kemigini konaklama hizmeti veren otel isletmeleri olusturmaktadir ve
ilgili isletmelerin yukarida belirtilen sartlar igerisinde rekabet avantaj1 elde edebilmeleri,
koruyabilmeleri, verdikleri hizmetin kalitesine baglidir.Alanda yapilan caligmalar
hizmet kalitesinin, miisteri tatmini ve memnuniyetini dogrudan etkiledigini ve
dolayisiyla,miisteri tabaninin  genisletilmesi ve korunmasim1 saglayarak otel
isletmelerinin pazar payr ve karlilikk gelisimine olumlu katkida bulundugunu
gostermektedir.Bu baglamda otel isletmeleri verdikleri hizmetin kalite diizeyini siirekli
olarak izlemek ve gelistirmek zorundadir. Diger taraftan otel isletmelerinde hizmet
kalitesi kavrami, otel isletmelerinin fiziki yapisinin yaninda miisteri istek, gereksinim ve
beklentilerine gére hizmet dagitimi ile ilgili oldugundan; ayni standartlara sahip otel

isletmelerinin hepsinde ayn1 hizmet kalitesinden s6z etmek dogru olmamaktadir.

Otel miisterilerinin kusursuz olarak karsilanmasini bekledikleri temel hizmet
Onerisini temsil eden konaklama hizmeti 6n biiro ve kat hizmetleri olmak iizere iki

kisima ayirabiliriz.

Kat hizmetleri odalar1 satisa hazir duruma getirirken; 6n biiro hizmetleri odalarin
fiillen satisin1 gergeklestirmektedir. Kat hizmetleri boliimiiyle 6n biiro bdliimii arasinda
iletisim kopuklugu yasanmasi, otel igsletmelerinde zaman ve miisteri kayiplarinin diginda
imaj bozukluguna da neden olabilir. Bu sebeple otel isletmelerinde hizmet kalitesinin

gelistirilmesi, birbiriyle devamli iletisim i¢inde olan bu iki temel bdolimiin



performansina baglidir. Bunun disinda otel isletmelerinde bilgi ve tecriibe sahibi uzman
calisanin yani sira var olan ekipmanlar, arag-gere¢ ve malzemelerin kalitesi, cesitliligi
ve yerlesim diizeni hususunda da gerekli 6zenin gosterilmesi hizmet kalitesi yoniinden

Onemlidir.

Bu ¢alismanin birinci boliimiinde hizmet kalitesi kavrami ele alinmistir. Kalite
baslig1 altinda kavramin tarihsel gelisiminden, kaliteyi anlama, 6lgme ¢abalarindan 6ne
cikan algilanan kalite modellerinden bahsedilmistir. Boliimiin ilerleyen kisimlarinda
hizmet isletmelerinin tanimi, kapsami, genel Ozellikleri konular1 {izerinde durularak
hizmet kalitesine gecilmektedir. Hizmet kalitesinin anlami, algilanan/beklenen kalite
iligkisi, hizmet kalitesini etkileyen faktorler, hizmet kalitesini kavramlastirmada
kullanilan modeller ve hiyerarsik kalite modelinin 6zellikleri tartisilarak bolim

sonlandirilmaktadir.

Ikinci bolimde; konaklama hizmeti veren otel isletmelerinin séz konusu
hizmetlerde miisterilerin algiladiklari hizmet kalitesinin 6nemi ve algilanan kalitenin

izlenmesinde hiyerarsik kalite modelinin uygulanabilirligi ayrica tartigilmistir.

Son bodliimde ise; arastirmanin metodolojisi tartisilmistir.Bu kapsamda arastirma
ornekleminin secildigi evren; veri toplama siireci tammlanmustir.ilerleyen kisimlarda
toplanan veri yardimiyla gerceklestirilen analiz sonuglar1 ve yorumlart aktarilmistir.
Aragtirma sonucunda bulgular tartisilmis ve hiyerarsik kalite modelinin konaklama
hizmetlerinde algilanan kalitesini kavramlastirma ve 6l¢gmek amaciyla kullanabilecegi

anlatilmistir.



2. HIZMET ISLETMELERINDE HiZMET KALITESi KAVRAMI

2.1. KALITE KAVRAMI

Kalite, uzun zamandan beri hem akademisyenler hem de endiistriyel g¢evrelerde
tartisilan bir konudur. Kalite imalat ve hizmet sektoriinde kabul goren bir rekabet
aracidir. Bu nedenle gilinlimiiz isletmelerinin mal ve hizmet kalitesine 6nem vermesi
gerekmektedir. Agir rekabet kosullarinda varligini devam ettirmek, pazar payini
koruyabilmek, tiiketicilerin isteklerini karsilayabilmek ve hatta pazar payini arttirmak
amaciyla, isletmeler siirekli olarak kalite standartlarini yiikseltme geregi hissetmektedir.
Kalite, gerek tiiketicileri gerekse iireticileri ilgilendiren bir konudur. Tiiketiciler kaliteye
O0deme yaparlarken, ireticilerde kaliteyi gelistirebilmek i¢in siirekli yatirim
yapmaktadirlar. Ayn1 zamanda, tiiketiciler faydalari1 maksimize etmek isterken,

tireticiler de karlarin1 maksimize etmeye caligirlar (Erdil ve Baydar, 2007: 22).

Rekabet ortaminda kalitenin, firmalarin i¢ ve dis pazarlarda sagladiklar
basarilarda kilit rol {istlenmekte oldugu yadsimamaz bir gergektir. Farklilasma
stratejisinin 6nemli bir bileseni olan kalite, basit bir tanimla firmanin, trettigi ve
piyasaya sundugu mal ve hizmetlerin miikkemmel olmasini veya iistiinliik derecesini
ifade etmektedir. S6z konusu istiinlikk; dayaniklilik, giivenilirlik gibi somut (fiziksel)
ozelliklerin yaninda miisteri tatmininin soyut faktorlerini de icermektedir. Diger taraftan
kavramin, kalite ve kalite kontrolii alanlarinda yapilan bilimsel gelismelerde oncii
konumda olan bilim adamlar1 ve konu ile ilgili c¢esitli ulusal ve uluslararasi
standardizasyon Orgiitleri tarafindan yapilan farkli tanimlarma da rastlanmaktadir

(Mucuk, 2008: 175).

Bir bagka tamima gore ise kalite, kaynaklarmm verimli bir sekilde kullanilmasini
gerceklestiren, mal ve hizmetlere kullanim kolayligi kazandiran, miisteri ihtiyaglarina
gore hizmet ve iiretim anlayislarini egemen kilan ve boylelikle firmalarin kamusal
gorevlerini de olumlu bir sekilde gerceklestirilmesine imkan saglayan bir performans
boyutudur (Dogan, 2000: 22). Kalite, hedefe uygunluk derecesi ve bir iiriiniiniin miisteri
ihtiyaglarin1 karsilama yeteneklerine bagli nitelikleri olarak da tanimlanabilir (Kobu,

1999: 471).



Dolayisiyla kalite, miisteriye uygunluk, sartlara uygunluk, bir {riin veya
hizmetin belirli bir gereksinimlerini karsilayabilme yeteneklerinden olusan 6zelliklerin
timii ve tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir. S6z konusu yetenekler, mal ve
hizmette performans, giivenilirlik, dayaniklilik, hizmet goriirliik, estetik, itibar ve
cekiciligi saglayan ikinci derecede bulunan diger 6zelliklerden olugsmaktadir. Kisacasi
kalite, mal ve hizmetlerin misteri arzularina uygun olmasini saglayan bu 6zelliklerin
toplamidir. Bu anlamiyla kalite, “kullanima wuygunlugu” ifade etmektedir. Ayni
zamanda kalite, bir irlinlin Onceden belirlenen bir takim standartlara uygunluk

gostermesidir (Simsek, 2002: 372).

Kalite iizerine yapilan son tanimlamalar incelediginde tiiketici ihtiyaclarinin
karsilanmasi 6n planda tutulmaktadir. Ornegin; ISO 9000 tanimia gore kalite, bir mal
veya hizmetin sezilen ihtiyaglarinin karsilama yetenegi ile ilgili 6zelliklerin timiidiir
(Ulusoy, 2002: 522). Bu baglamda kalite, kullanim igin gerekli her tiirlii uygunluk olup;

temelde miisterinin gereksinimlerinin tatminidir (http:/iibf.kocaeli.edu.tr, (23 Kasim

2011)) Dolayisiyla organizasyonlar, ihtiyaglari ve bunlari karsilayacak nitelikleri
belirlemelidirler. Bu nedenle kalite, misterilerin gereksinimlerini tatmin edecek
driinlerin  iretilmesinde, isletmenin faaliyetlerinde ortaya c¢ikan verimliligin
arttirtlmasinda ve etkin kontrol siiregleri yardimiyla maliyetlerin disiiriilmesinde

stratejik nitelikteki bir arag olarak goriilmektedir.

Kalite kavraminin hizmet isletmelerinde aciklanmasi diger isletmelere gore daha
zordur. Hizmet kalitesi, hizmetin miisteri beklentilerine uygunlugu, siirekli olarak
hatasiz sunumu ve miisteri memnuniyetindeki Olciilebilir artis1 gerceklestirme basarisi

olarak kabul etmemiz gerekmektedir (Murat ve Celik, 2007: 2).

Hizmet kalitesi baglaminda yapilan diger tanimlamalarin bir kagi asagidaki
gibidir (Duran, http://www.danismend.com/kategori/altkategori/urun-ve-hizmet-
kalitesinin-bilesenleri/, (28 Kasim 2011));

e Kalite, kusursuz mal ve hizmetin yaratilmasidir


http://iibf.kocaeli.edu.tr/
http://www.danismend.com/kategori/altkategori/urun-ve-hizmet-kalitesinin-bilesenleri/
http://www.danismend.com/kategori/altkategori/urun-ve-hizmet-kalitesinin-bilesenleri/

e Kalite, miisterinin arzu ettigidir.

e Kalite, miisterinin parasinin degerini almasidir.

o Kalite, zamana uygunluktur.

e Kalite, her tiirlii yanlisin ortadan kaldirilmasidir.

e Miisterinin gercek ihtiyacini miisteriden daha iyi bilip bunu

kargilamaktir.

Kimi yazarlar tarafindan hizmet kalitesi gelistirme (kurumu degistirme siireci)
ve degisim (miisteriyi degistirme siireci) olarak ta tanimlanmistir (Hacifazlioglu, 2006:
69-70). Ornegin; kalite literatiiriine énemli katkilarda bulunmus Masaaki Imai’ye gore
kalite, gelistirebilecek her sey anlami tasimaktadir. Kaliteden s6z edilirken ilk akla
gelen, mal veya hizmetin kalitesi olmaktadir. Kalite siirekli gelisime ugrayan bir kavram
olarak incelenmezse, hi¢gbir mal veya hizmet, tasarlanan diizeyin ilerisine gecemez. Bu
noktada, tasarimi yapan kisiler olduguna gore, mal veya hizmeti tasarlayan kisilerin
kalitesi ile ilgilenilmesi gerekmektedir (Simsek, 2001: 7). Imai’nin kalite anlayisi
cergevesinde, insan unsuru kalite kapsaminda onemli bir yer aldigi goriilmiistiir.
Gilinlimiizde her ne kadar teknolojide yasanan gelismeler ve bir¢ok sanayi {irlinii
makinelerce iiretilse bile, makineleri ve dolayisiyla tretimi insanlarin yonettigi
gorilmektedir. Emegin yogun olarak gerceklestirildigi hizmet sektoriinde, hizmeti
iretenler insanlar oldugundan dolayi, kaliteli hizmet iiretiminde insan unsuru géz ardi

edilemez.

2.2. KALITENIN TARIHSEL GELISiMi

20.ylizyilin baslarinda endiistriyel {iretimin artis gostermesine paralel olarak mal
ve hizmet kalitesini muhafaza etmenin 6nemi anlagilmis ve kalite kontrol islevi ortaya
cikmistir. Bu islev sayesinde,liretim silirecinde mal ve hizmet maliyetlerini arttiran
hatalarin meydana gelmesi, alinan Orneklerle Onlenebilmistir. Daha c¢ok {iretim
yonetiminin konusu olan istatistiksel kalite kontrolii 1920'li ve 1930'lu yillarda ABD'de
gelisme gdstermistir. Istatistiksel kalite kontrolii ikinci Diinya Savasi sonrasinda iiretim
hatalarin1 azaltmak ve miisterinin giivenini saglama amaciyla {iretim birimlerinin

koordineli olarak c¢alismasi ve kalitenin bir dis kuruluslar tarafindan onaylanarak



belgelenmesi (kalite giivencesi) konularini 6n plana ¢ikarak giindeme gelmistir. 1960'l1
yillarda Japonya'da kullanilmaya baglayan "Toplam Kalite Kontrolii" ad1 ile daha ileri
bir duruma gelmistir. Son 10 yil i¢inde oldukg¢a sik dile getirilen Toplam Kalite
Yonetimi (TKY) kavrami ise, siire¢ girdilerin mal ve hizmetlere doniistiiriilme siirecinin
hatasiz bir sekilde gerceklestirilmesini amaglamaktadir. Bu yaklagim, kalite evrimi
siiregclerinde bulunan tiim asamalar1 kapsamaktadir (Coruh, 1999). 1980'li yillarda
popiiler olan TKY yaklasimiyla birlikte kalitenin, basta tepe yonetimi olmak {izere tiim
yonetimin ve hatta tiim calisanlarin sorumluluguna birakildig bir asamaya gec¢ilmistir.
Boylelikle kalite, iiretim tabanindan c¢ikarak oOrgiitiin tiim kademelerini ilgilendiren

stratejik bir yonetim fonksiyonu hiirriyeti kazanmistir.(Mucuk, 2008: 175-176).

2.3. KALITENIN BOYUTLARI

Kalite, kaynaklarin verimli kullanimi gergeklestiren, mal veya hizmetlere
kullanim uygunlugu saglayan, miisteri ihtiyaglarina uygun bir sekilde {iretim ve hizmet
anlayisini egemen duruma getiren ve bdylelikle firmalarin kamusal gorevlerini de
olumlu olarak gerceklestirilmelerine imkan saglayan bir performans boyutu olarak

tanimlanmaktadir (Dogan, 2000: 22).

Kalitenin ¢esitli bakimlardan incelendigi kapsamli arastirmalardan biriside
misterinin algilamis olduklar1 sekiz kalite boyutunun bulundugu tespit edilmistir.

Bunlar (Bozkurt, 1998: 108):

e Performans: Uriinlerde bulunan o6nemli niteliklerden birisidir.
Performans bir iirliniin temel islevlerinin 6zelligi anlami tagimaktadir.
Performans bir bilgisayarin hiz seviyesi, goOriintlisli, internete
baglanabilme hiz1 olarak tanimlanirken; hizmet kurum ve kuruluslarin ise
performans, miisterinin hizmet i¢in daha az beklemesi ve hizmetin
kendisine problemsiz sekilde saglanmasi olarak tanimlanur.

e Ozellikler (Gériiniis): Uriiniin ¢ekiciligini olusturan olan ana nitelikler
seklinde tanimlanmaktadir. Nitelikler bir {irlinin temel gorevini

tamamlayan kavram olarak da ifade edilebilir.



e Giivenilirlik: Uriiniin kullanimi1 esnasinda sergileyecegi performansin
siirekliligini ifade eder. Ornegin; almis oldugumuz bir firmin tam
kapasiteyle calisildiginda bozulmamasi veya 3 yil garanti kapsaminda
olan bir televizyonun 3 y1l boyunca mitkemmel bir sekilde ¢aligmasidir.

e Uygunluk: Uygunluk; iiriin tasariminin ve isleyis niteliklerinin 6nceden
belirlenen standartlar karsilama derecesi olarak ifade edilmektedir.

e Dayaniklibk:  Uriiniin  kullamim  siiresinin  uzunlugu  olarak
tanimlanmaktadir. Misteriler, alacak olduklar1 {iriiniin dayaniklilik
niteliginin test edilerek kanitlanmasini istemektedirler.

e Hizmet Gorme Yetenegi: Hizmet gorme yetenekleri yani ¢abukluk, hiz,
nezaket, ehliyet ve tamir edebilme kolaylig1 seklinde tanimlanmaktadir.

e Estetik: Miisterilerin bes duyusuna hitap eden {irliniin nitelikleri olarak
tanimlanmaktadir.

e Algilanan Kalite:Uriinden miisterinin bekledigi nitelikler biitiinii ve

irlinlin algilanan imajinin toplami olarak tanimlanabilir.

2.4. HIZMET KAVRAMI

Bir iilkenin ekonomisinde, hizmet isletmelerinin sayisinin ve ekonomiye
katkisinin yiiksek olmasi, soz konusu iilkelerin gelismisliginin gostergesi olarak kabul
edilmektedir. Ciinkii; toplumlarin refah yasam seviyesi yiikseldikge, hizmet talebinde
artis oldugu gozlemlenmektedir. Gegen yiizyilin ikinci yarisindan itibaren diinya
6l¢eginde refahin artisiyla birlikte hizmet sektoriiniin tilke ekonomileri igerisindeki pay1
giderek bliylimiistiir. Hizmet sektoriiniin, briit ulusal gelir (GSMH) igerisindeki oraninin
Amerika ve diger gelismis iilkeler i¢inde %75 oranma ulastigi bildirlimektedir.
Tirkiye’de de hizmetler sektdriiniin toplam istihdam i¢indeki pay1 ayni dogrultu i¢inde

gittikge artmigtir (Bayuk, 2006: 3).

Insan ihtiyaclarmi1 karsilayan {iriinler, yalnizca gozle goriilebilir ve elle
tutulabilir sabit bir nitelik tasimazlar. Insan ihtiyaclarini karsilayan; fakat somut nitelik
tasimayan triinlere hizmet adi verilir. Hizmetler ¢ok c¢esitli ve degisik sekillerde

olabilir. Hizmet kavramindan anlasilan herkese gore degistiginden dolay1 tek bir hizmet



taniminin yapilmast ¢ogu zaman mantikli degildir (Karalar, 1998: 30). Giiniimiizde
ekonomide yapilmis olan klasik imalat, ticaret ve hizmet seklinde {iglii ayrim yerine, her
sektor kendisini bir hizmet oOrgiitii olarak konumlandirmaktadir. Bu ylizden hizmet

kavramnin tam bir sekilde tanimlanmasi ayrica giiglesmektedir. (Oztiirk, 2002: 2).

Hizmet, tiiketici gereksinimlerinin tatmin edilmesi amaci ile olusturulan maddi
0zelligi olmayan bir iirlindiir. Bir tarafin diger bir tarafa sunmus oldugu, tiretimi fiziksel
mallara bagli veya bagli olmayan, asil olarak gayri maddi ve netice olarak belli bir seyin
sahipliginin devredilmedigi faaliyetler veya faydalardir (Tek, 1999: 394). Dolayisiyla
hizmet, alicilarin miilkiyetle iliskisi olmadan satin almis olduklar1 yararlar seklinde
tanimlanabilir (Mucuk, 2004: 29). Hizmet kavramin1 zaman, yer, bigim ve psikolojik
faydalar saglayan ekonomik faaliyet biitiinii olarak da tanimlamamiz miimkiindiir. Bir
baska sekilde ifade edecek olursak hizmetler, “tiiketicilerin miilkiyet ile iligskisi olmadan
satin aldiklar1 faydalar” olarak da tanimlanmaktadirlar (Devebakan ve Aksarayli, 2003:

39).

Hizmet, soyut olma niteliklerine sahip, satis amaciyla sunulan faaliyetler ve
yararlardan meydana gelen iriin ¢esididir (Kotler, 2001: 291). Amerikan Pazarlama
Birligi (AMA), hizmetleri; satisa sunulmus olan veya iirlinlerin satilmasi ile birlikte
saglanan bir takim faaliyetler, yararlar veya doygunluklar olarak ifade edilmektedir. Bu
tanim bir siire en ¢ok kabul goren tanim olarak kullanilmistir. Yapilmis olan tanimin en
zayif yoni, iriinlerle hizmetleri uygun bigimde ayiramamasidir. Yalnizca hizmetler
degil, tiriinler de fayda veya doygunluk saglamak sartiyla satisa sunulmaktadir. AMA
daha sonra hizmet kavramini “bir {iriiniin satisina bagli olmadan son alicilara veya
firmalara pazarlandigindan dolay1 arzu ve gereksinim doygunlugu saglayan ve bagimsiz
bir sekilde tanimlanabilen eylemler” olarak tanimlamistir. Anlagilacagi gibi bu tanim,
herhangi fiziksel bir iirliniin Satilmasiyla birlikte sunulan bakim, garanti, onarim ve
danismanlik gibi faydalar1 hizmet olarak gérmemektedir.

Hizmetlerin tanimlanmasindaki zorluk ve tanimlar arasindaki farkliliklar da,
herhangi bir {irliniin satilmasiyla birlikte bir dizi hizmet sunulmasi noktasina
odaklandigr goriilmektedir. Ayrica farkli tanimlarin ortak noktasinin, hizmet

sunumunun iiriin satisina bagl oldugu vurgusunun yapilmasidir. (Oztiirk, 2003: 4).



Bir firmanin misteriyi elinde tutma orani isletmenin basarisint belirleyen
faktorlerden birisidir. Hizmet sektoriinde bulunan isletmeyi rakiplerinden farkli kilan
rekabet araci hizmetin seviyesi ve kalitesi olmaktadir. Hizmet sektoriinde, kalitenin
belirlenebilmesi ise oldukga giictiir. Glig olmasinin sebebi, hizmetlerin mallar gibi
somut degil, soyut faydalar olmasidir. Yani hizmetin gerek sunmakta olan isletmeye,
gerekse ayni isletme icinde yer alan hizmeti sunan kisilere gore degisim gdstermesi ve
farkli hizmet seviyeleri ile karsilasilmasinin miimkiin olmasidir. Ayni1 zamanda 6nemli
olarak kabul bir diger nokta da, tiiketicilerin her birinin hizmet seviyesini ve kalitesini
farkli algilamasidir. Kalite, miisterinin arzuladigi bir durum olduguna goére, miisterinin
arzu ettiklerinin belirlenebilmesi ve miisteri merkezli olarak karsilanabilmesi,
miisteriden elde edilen bilgiye ve bu bilginin dogrultusunda, faaliyetlerin miisteriye

uygun hale getirilmesine bagli olmaktadir (Bayuk, 2006: 3).

2.5. HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmetleri fiziksel {iriinlerden ayiran bir takim 6zelliklere sahiptir. Bu 6zellikler;

soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve heterojenlik, dayaniksizliktir.

2.5.1. Soyutluk

Hizmetleri mallardan ayiran en 6nemli 6zelliklerden birisi soyutluktur. Kavram
bir nesneden c¢ok, bir performansi, fiili ve eylem ifade etmektedir. Hizmetler
koklanamaz, goriilemez, tadina bakilamaz veya elle tutulamazlar. Ornegin; saglik
hizmeti, bir hastaya saglik uzmani tarafindan yapilan uygulamalari kapsamaktadir.
Hasta, hizmetin somut faktorlerini (ekipman, hastane odasi, vb) duyu organlar
yardimiyla algilayabilmesine ragmen, hizmet olarak ne ve nasil saglandi sorularim

ancak zihninde degerlendirebilmektedir.

Hizmet isletmeleri belirlenen bir somut mal {iretmeden, ekonomik deger

yaratmaktadirlar. Hizmet, elle tutulan nesneden ziyade, performans olarak



degerlendirilmektedir. Bu agidan bakildiginda, hizmet iireten kuruluslar igin,
miisterilerin hizmeti tanimlama sekillerini anlamak, hizmet kalitesini anlayis tarzlarini
bilmek ve hatta kaliteyi garanti etmek oldukg¢a giic olmaktadir (Avct ve Nadiri, 2000:
2). Hizmetin soyut olma niteligi miisteriler igin de bazi problemler dogurmaktadir.
Somut bir mali almadan 6nce miisterinin onu gérme, hissetme ve performansini test
etme imkani varken, hizmet alimi esnasinda sadece isletmenin imaji gibi elle
tutulmayan ve gozle gorilmeyen unsurlart degerlendirebilmektedir. Ayni1 zamanda,

hizmet alan kisiler somut olarak bir seyin sahibi olamamaktadirlar.

Soyut olma o6zelligi nedeniyle hizmetlerin pazarlanmasinda asagidaki

giicliiklerle karsilagmaktadir (Tek, 1997: 429);,

e Hizmetler patent aracihigi ile korunamazlar. Bu nedenle hizmet
yenilikleri kolaylikla taklit edilebilmektedir.

e Hizmetin fiili mahiyetini tespit etmek ve kalite-fiyat iliskisini kurmak
giic olmaktadir.

e Hizmetler, {irinler gibi raflarda ve vitrinlerde sergilenemez.

e Fiyatlandirmaya taban olusturacak objektif kriterler bulunmadigindan
hizmetlerin fiyatlandirilmasi zordur.

e Hizmetler depolanamaz ve sonraki kullanimlar igin saklanamazlar.

2.5.2. Ayrilmazhk

Uriinler genel olarak &nce iiretilip, daha sonra satilmaktadirlar. Fakat hizmetler,
once satilirlar, sonra iiretilir ve tiiketilirler. Ornegin; bir dgretmenid siif iginde,
Ogrencilerine ders anlatirken hizmetin {iretilmesi ve tiiketilmesi ayni siirecte gerceklesir.
Ugak ile seyahat yapmak isteyen bir kisi, her ne kadar ucus amaciyla para ddeyerek
bilet almis dahi olsa, herhangi bir sebepten o6tiiri ugusu ertelendiginde bu yolculugu
gerceklestirmesi miimkiin olmamaktadir. Fakat ugus gerceklestiginde, yani esas olan
hizmet iretilmeye baslandiginda, ugagin igerisine girdigi anda yolcu ayni zamanda
hizmeti tiilketmeye bagslamistir. Hizmet {iretiminin ve tliketiminin ayni1 siirecte

gerceklesmesi, bircok hallerde iiretici ve saticinin ayni birey olmasina, yiiksek seviyede
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dogrudan dagitima ve pazarlamanin karsilikli etkilesimine dayanmasina sebep olur

(Yiikselen, 2007: 436-437).

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi, hizmeti sunan ile hizmeti talep eden arasinda
iletisimi zorunlu kilmaktadir. Eszamanli iiretim ve tiiketimin bir neticesi olarak
tireticiler kendilerini hizmetin bir pargasi olarak goriir ve miisterileri hizmet siirecinin
onemli bir girdisi olarak kabul ederler. Iletisim neticesinde, hizmeti iireten isletmelerin
karsilasabilecegi sorunlarin giderilmesi ve talebin devamlilig1 saglanarak isletmenin atil
kapasite ile calismasinin engellenmesi de saglanmaktadir. Tiiketicilerin hizmet stirecleri
icindeki rolii, bilgisini, tecriibesini, kendine olan giivenini ve motivasyonunu siirece
dahil ederek hizmet iiretimine yardim etmektir. Miisterinin iiretim yardimecisi olarak
siiregte yer almasi, hizmet sisteminin performansini etkilemektedir. Sonu¢ olarak
meydana gelen hizmet kalitesi, hizmeti iireten kuruluslarin etkinligi kadar miisterinin

etkin olmasi ile de dogru orantili olmaktadir.

2.5.3. Degiskenlik ve Heterojenlik

Heterojenlik meydana getirilen her bir hizmet performansinin her bir birbirinden
farkli olmasini ifade etmektedir. Hizmet performanslari genel olarak kisiler tarafindan
tiretildiklerinden dolay1 her zaman birbirinin aynisi1 olmamaktadir. Miisteri bakis agis1
ile hizmeti yerine getiren hizmet calisanlari, hizmetin kendisini olusturmaktadir.
Bireylerin performanslar1 giin igerisinde, inisler ve ¢ikiglar igeren dalgali bir seyir
izlemektedir. Heterojenlik, ayrica miisteriden kaynaklanmaktadir. Bunun nedent,
misterilere ayni bigimde degerleme yapmamasindan kaynaklanmaktadir. Her bir
misteri, hizmeti kendine ait kazanmis oldugu deneyimler cergevesinde algilar.
Hizmetlerin heterojenligi daha ¢ok, miisteri ve hizmet ¢alisanlarinin birbiri ile karsilikli
etkilesimi neticesinden ortaya g¢ikmaktadir. Bu nedenle hizmetin tutarlilik seviyesi
aciklik ve kesinlik tagimamaktadir. Hizmetlerin heterojenligi emek yogun hizmetler
acisindan ciddi bir sorunolusturmaktadir. Kisisel olarak miisteriyle birkac ¢alisan iligki
halinde bulunuyorsa, bu etkilesimin neticesinde "hizmet tutarsizhigi" sorununun

yaganmasi yiiksektir (Yiikselen, 2007: 436).
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Insan fakt&riiniin iiretime katilma derecesi hizmet {iretiminin standardizasyonunu
dogrudan etkilemektedir. Uretime katilma seviyesi artis gosterdikge hizmetin
sunumundaki degiskenlik seviyesi artmaktadir. Hizmet iiretiminde teknik donanimdan
ziyade insan unsurunun daha yogun kullanilmasi, hizmet c¢iktisinda homojenligi
yakalamay1 daha da giiclestirmektedir (Ipekgil ve Tiitiincii, 2003: 5). Bu yiizden
hizmetlerde standardizasyonun saglamasi olduk¢a glic duruma diismektedir.
Standardizasyon saglanamamasi kuruluslar agisindan kalite kontrol problemlerine sebep
olmaktadir. Miisterinin hizmeti almadan kalitesi hakkinda bir tahmin yiiriitmesi oldukca
giictiir. Ornek verecek olursak bir tiyatro veya konser bileti alan kisi nasil bir gosteri

gerceklesecegi ve verdigi paraya degip degmeyecegini onceden bilememektedir.

2.5.4. Dayaniksizhk

Hizmetler temelde performanslar olduklarindan stoklanamazlar, saklanamazlar,
tekrar tekrar satilamazlar ve degistirilemezler. Ornek verecek olursak, sefer zamanina
kadar satilamayan bir ugak koltugunun daha sonralar1 satilmasi séz konusu
olmamaktadir. Bu durumda hizmetler iiretilerek stoklanan, daha sonralar1 satilan ve
degistirilen mallardan ayrilmaktadir.Diger taraftan hizmeti iiretmek amaciyla kullanilan
baz1 somut nitelikli iiretim araglar1 stoklanabilir, istendiginde degistirilebilir veya baska

bir iireticiye satilabilir (Yiikselen, 2007: 436).
Hizmetlerin bir¢cogunun faydalar1 kisa stirelidir. Bagka bir sekilde ifade etmek
gerekirse, zamaninda kullanilamayan hizmet Kkapasiteleri degerlendirilememis

olmaktadir. Bu ndenle, ¢ogu hizmet isletmesi arz ve talebi dengeleme hususlarinda

biiyiik problemlerle karsilasabilmektedir (Tekeli, 2001: 38).

2.6. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetler ¢esitli arastirmacilar tarafindan farkli bir sekilde siniflandirilmaktadir.

Hizmetlerin ilk kez Copeland (1923) tarafindan siniflandigi goriilmiistiir. Copeland
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yapmis oldugu siniflandirmada mallarda oldugu gibi kolayda, begenmeli ve 6zelligi

olan hizmet kriterlerini kullanmistir (Cemalciler, 1994: 92).

Kolayda Hizmetler: Bu hizmetler, tiiketiciler tarafindan sik olarak satin
alimmaktadir. Genel olarak fiyatlar1 diisiik olan bu hizmetleri satin alirken
tiikketiciler, fiyat ve kalite agisindan alternatif hizmetleri karsilastirmak
icin zaman harcamazlar. Toplu tasima hizmetleri bu gruba 6rnek olarak
verilmektedir.

Begenmeli Hizmetler: Bu hizmetler sik olarak satin alinmazlar. Fiyatlari
yiiksek olan satin alimlar1 esnasinda diger hizmetlerle fiyat ve 6zellik
acisindan karsilastirma yapilmasi gerekmektedir. Ayrica satin alimlari
icin zaman ve ¢abay1 gerektirir. Saglik (doktor), avukatlik hizmetleri bu
hizmetlere 6rnek olarak verilebilir.

Ozelligi Olan Hizmetler: Bu tiir hizmetleri satin almak isteyen kisiler
ozel bir caba sarf etmekte ve elde edebilmek amaciyla zaman ve para
harcamaktan kaginmamaktadir. S6z konusu hizmetlerin fiyatlar1 oldukga
yiiksektir. Finansal danigsmanlik hizmetleri bu hizmetlere 6rnek olarak
verilebilir. Bir bagka siniflandirmaya gore hizmetler asagida goriildigi
gibi 4 farkli gruba ayrilabilir (Islamoglu, 2008: 313):

Dagitim Hizmetleri: Bunlar iirlin ve hizmetlerin alict ve kullanicilara
ulastirilmastyla ilgili hizmetleri igermektedir. Ornegin; Tasima,
haberlesme, depolama, ve 6teki ticari hizmetler.

Uretici Hizmetleri: Uretici kuruluslara sunulmakta olan hizmetleri ifade
ederler. Ornegin; Hukuki ve finansal danismanlik hizmetleri.

Sosyal Hizmetler: Bireylere topluca sunulmakta olan hizmetlerdir.
Saglik, egitim ve 6teki kamu kurum ve kuruluglar1 gibi hizmetlerdir.
Kisisel Hizmetler: Bunlar bireylerin 6zel gereksinim ve arzularinin
karsilanmasia yonelik olarak sunulmakta olan hizmetlerdir. Evlerin

tamir, tadilat ve bakim hizmetleri gibi.

13



Hizmetleri siiflandirmada degisik yaklasimlar gelistirilmis olup bunlardan biri
su sekildedir (Karahan, 2000: 24):

e Profesyonelligi gerektiren hizmetler (Avukat ve doktorlarin verdigi
hizmetler gibi)

e Kalifiye iggiliciinii gerektiren hizmetler (as¢ilik ve tamircilik, vb.)

e Kalifiye iggiliciinii gerektirmeyen hizmetler (amelelik)

e Otomatik arag ve gerece dayali hizmetler (Banka ATM’leri ve oto
yikama)

e Miisterilerin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler (Lokantalar)

e Kismen iggiiciine kismen makineye bagl hizmetler (Kuru temizleme)

e Miisterilerin hazir bulunmasinin gerekmedigi hizmetler (Otomobil
servisleri )

e Insan giiciine dayali olan hizmetler (Otel isletmeleri)

e insan giiciine degil, makineye arac gerece dayali hizmetler

e lsletme ihtiyacini karsilayan hizmetler (Makinelerin bakimi )

e Kar amagli ya da kar amagsiz hizmetler (Dernekler)

e Kisisel ihtiyaclar1 karsilayan hizmetler (Bireysel sigorta vb.)

AMA tarafindan yapilan smiflandirmada hizmetlerin 10 temel katagori

igerisinde degerlendirildigi gériilmektedir. Bunlar (Oztiirk, 2007: 8);

J Saglik hizmetleri

o Profesyonel hizmetler

. Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri

. Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri

. Dagitim kanali, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

J Kamusal, yar1 kamusal ve kar amaci glitmeyen hizmetler
. Finansal hizmetler

. Egitim ve arastirma hizmetleri

. Telekomiinikasyon hizmetleri
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. Kisisel ve kisisel olmayan bakim ve onarim hizmetleridir.

Bir bagka bakis acisina gore hizmetler asagidaki gibi siniflandilmaktadir
(Karabulut, 2004: 122):

e Jenerasyon diizeyine gore: Birincil /ikincil vb. nesil hizmetler,

e Zaman boyutuna gore: Tarifeli, JIT/tam zamaninda hizmet, ek bedelli
erken hizmet, gerceklesme siiresi belirsiz hizmet,

e Servis diizeyine gore: Yildizli/bir-bes y1ldiz ve yildiz iistii hizmet,

e Garanti kapsamina gore: Kisa-uzun siireli bedelsiz, ek bedelli, dar ve
genis kapsamli hizmet,

e Tiiketim zamanina gore: Once, aninda, geciken 6demeli hizmet,

e Bedeline gore: Segmeli/alakart ve fiks hizmet,

e Katki diizeyine gore: Mal katkisiz hizmetler ve mal katkili hizmetler,

e Aracilik diizeyine gore: Dogrudan/subeli, dolayli hizmet/franchising,

e HR ihtiyacina gore: Yogun HR hizmet, self-servis,

e Kapsamina gore: Tek boyutlu, sistem/¢oklu hizmet, vb.

Diger taraftan hizmetler, tiikketim Oncesi, esnast1 ve sonrasinda degisik
yogunlukta olmakla birlikte mallarin, donanimlarin veya yazilimlarin tamamlayicisi
olarakta sunulmaktadir. Ayrica bir¢ok hizmette degisik seviyelerde emek yogunlugu

bulunmaktadir.

2.7. HIZMET ISLETMELERININ TANIM VE KAPSAMI

Hizmetin soyut 6zellikte olmasi, hizmet igletmelerinin tanimlanabilmesinde ve
degerlendirilmesinde bir takim giicliikler ortaya c¢ikartmaktadir. Bir hizmet isletmesi
genel olarak hizmetin pazarlanmis oldugu yerdir. Bu tiir isletmelere saf hizmet isletmesi
ad1 verilmektedir. Ornek verecek olursak bankalar, bilgisayar biirolar1, hava alanlari,
hukuk biirolar1 sayilabilmektedir. Saf hizmet isletmelerinde herhangi bir fiziki mal veya

hizmetin transferinin yapilmasi veya hizmetin mal ile birlikte sunulmasi gergegi
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degistirmemektedir. Ciinkii bu tiir bir transfer gecici olarak kabul edilmektedir. Ayni
zamanda isletmenin faaliyetlerinin odagini olusturmamaktadir. Neticede hizmet
isletmeleri, bagka kisilerin ihtiyaclarin1 karsilanmasi i¢in dncelikli olarak hizmet {ireten

ve satan endistriyel kurum ve kuruluslar olarak tanimlanabilir.

Hizmet isletmeleri kalite kontrolleri ve hizmet standardini 3 asamada
gerceklestirmektedir. Ilk asama; egitimli, kaliteli, iyi ¢alisanlarin secimi ve hizmet
iiretimleri acisindan motive edilmesidir. Ikinci asama ise; hizmet iiretim siireclerinin
standartlastirilmas1 amaciyla detayli iyi bir hizmet iiretim semalarinin hazirlanmasidir.
Son asamada; hizmet yanlislarinin belirlenmesi ve diizeltilmesi i¢in miisteri
arastirmalar1, miisteri sikayetleri ve Onerileri i¢in bir degerlendirme sistemi kurarak
miisteri memnuniyeti diizeyinin siirekli 6l¢iilmesi gerekir (Mucuk, 1998: 326). Hizmet
isletmelerinin hedefi devamli olarak kaliteyi saglamak ve farkli zamanlarda farkli
kisilere degisik sekillerde degil aymi sekilde istikrarlt bir kalitede hizmet sunmaktir
(Barutgu, 2002: 7).

2.8. HIZMET ISLETMELERININ GENEL OZELLIiKLERI

Mal pazarlamakta olan isletmelerin uygulamis olduklar1 biiylime stratejilerinin
tiimi hizmet igletmeleri icin de gecerlidir. Hizmet sektdriinde bulunan igletmeler de pazar,
hizmet sektorii i¢inde yararlanilarak pazar ortaminda etkili olma, hizmeti ve pazar
gelistirme, ¢esitlendirme ve mal-pazar sektorii disinda kalan diger stratejileri
uygulayabilmektedirler. Elbetteki uygulanacak olan her stratejinin hizmetlere uyumlu bir
duruma getirilmesi gerekmektedir (Islamoglu, 2008: 316).

Mamul pazarlamasi i¢in gelistirilmis olan pazarlama gayretlerinin hizmet sek-
torline dogrudan uygulanmasi miimkiin olmamaktadir. Ciinkii sanayi sektorii ve hizmet
sektorli arasinda onemli farkliliklar bulunmaktadir. Bu 6nemli farkliliklar asagidaki alt

basliklarda toplanmistir (Yiikselen, 2007: 436).

e Uriiniin Dogal Yapist: Tiiketicilerin hizmete iliskin beklentilerinin ve arama

ozelliklerinin, mamule karsilik daha farkli olmasina sebep olmaktadir.
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Miisterinin Uretim Siirecine Katilmasi: Bir hizmetin yaratilma asamasinda
miisteriler siklikla 6nemli rol oynamaktadir. Onlar, hizmetlerin iiretim
siirecine aktif veya pasif olarak katilim gostermektedirler. Ornegin, fast-
food tiirii bir lokantaya gitmekte olan miisteri, siparisini kasaya giderek
kendisi vermekte ve yiyecegini kendisi almaktadir. Mallarin tiretim siirecine
misterinin dogrudan katilimi, siparis iizerine iiretilenler hari¢ olmak iizere
pek miimkiin degildir.

Uriiniin Bir Pargas1 Olarak insan: Hizmet iireten isletmelerde kalite farkini,
biiyiik 6l¢iide, hizmeti sunmakta olan ¢alisan ortaya koyar. Caligsanlarin sahip
olduklart uygun niteliklerin sayist ve diizeyi hizmet farkliligini
yaratmaktadir. Aym1 zamanda, misteri ile iliski seviyesi yiiksek olan
firmalarda miisteriler, hem hizmeti sunan personelle ve hem de diger
miisterilerle iligki kurmaktadirlar.

Kalite Kontrol Sorunlari: Mallar tiiketiciye ulasmadan 6nce, belirlenmis olan
kalite standartlarina ulasip ulagsmadiklart kontrol edilir. Bu uygulama
hizmetler acisindan olanakli degildir.

Miisterinin Hizmeti Degerlendirme Giigliigii: Hizmet ve mallarin birgcogu
"arama nitelikleri" tasimaktadir. Ornek verecek olursak, otomobil ve mobilya
gibi mallar stil, renk, dayaniklilik ve ebat gibi 6zelliklere sahiptir. Diger
taraftan hizmetlerin bir ¢ogu "deneyim nitelikleri" tasir. Ancak tiiketim
sirasinda degerlendirilebilir goriilmektedir. Ornegin; bir otelin sundugu
konaklama hizmeti gibi.

Kapasite Yonetimi Gilgliigii:Hizmetler aslinda performanslar oldugu igin
sonraki kullanimlar igin stoklanmalar1 olanaksizdir. Bundan dolay1, talebin
yliksek oldugu durumlarda, stoklardan yararlanma gibi bir durum s6z konusu
degildir.

Zaman Faktoriiniin Onemi: Tiiketicilerin bir takim hizmetleri elde etmek
amaciyla, hizmetin saglandig1 yerde hazir bulunmalar gerekmektedir. S6z
konusu durum hizmet saglayanin bilgi ve becerisine dayali olarak saglanan
profesyonel hizmetlerde &zellikle 6n plana gikmaktadir. Ornegin; muayene
olmak isteyen bir hasta doktorun muayenesine gitmek ve tibbi inceleme

surecine fiziksel olarak katilmak zorundadir.
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Hizmetlerin kendine 6zgii nitelikleri sebebiyle, yukarida sayilanlara ek olarak,
imalat isletmelerine gore hizmet isletmelerinin baska farkliliklar1 da bulunmaktadir.
Hizmet firmalarinda alinmis olan kararlar iizerinde 6nemli bir etkiye sahip olan bu

nitelikler asagidaki gibi agiklanmaktadir (Oztiirk, 2003: 35):

e Emek Yogundur: Hizmet isletmeleri genel olarak emek yogun
calismaktadirlar. Yani birim ¢iktisina diisen daha az miktarda fiziksel
donanim gerektirmektedir.

e Kaliteyi ve Miktar1 Olgme Imkani Sinirlidir: Birgok hizmet iireten
isletmenin kalite standartlarii belirlenebilmesi ve kontrol edebilmesi
olduk¢a zor olmaktadir. Hizmet kalitesini kontrol etmek ancak hizmet
sunumu  siirecinde  gergeklestirilen  isleri  kontrolle  miimkiin
olabilmektedir.

e Maliyetleri Hesaplamak Giigtlir:  Yukarida  belirtilen  hizmet
ozelliklerinin sonucu olarak hizmet igletmelerinde maliyetlerin imalat
isletmelerinde oldugu gibi tam olarak belirleme ve muhasebelestirme zor
olmaktadir.

e Goreli Olarak Kiigiiktiir: Hizmet isletmeleri mal iiretmekte olan firmalara
gore genel olarak kiigiik ve pazara yakin olmasi gerektiginden dolay: da

siirlt bir alanda faaliyet gostermektedirler.

2.9. HIZMET KALITESIi KAVRAMI

Hizmet kalitesi, hizmet pazarlamasinda iizerinde en fazla calisma yapilan
konulardan birisidir. Yapilan g¢aligmalar, hizmet kalitesinin miisteri tatmini yeniden
satin alma karar1 ve dolayisiyla isletme performansiyla iliskili oldugunu ortaya

koymustur (Dursun ve Cerg¢i, 2004: 2).
1990’11 yillarda kalite kavrami is hayatinda belirleyici bir rol oynamis ve

kalitenin isletmelerde yaratmis oldugu katma degerden dolay1 daha fazla dnemsenmeye

baslanmistir. Diinyanin en iyi isletmeleri iizerine yapilan bir ¢alismada mal ve hizmet
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kalitesi lizerinde en fazla yogunlasan isletmeler Amerikan isletmeleri olmustur. Ayni
zamanda kalitesiz hizmet neticesinde meydana gelen maliyetlerin toplam maliyetler
icindeki payr %30-40 civarinda oldugu tahmin edilmektedir (Oztiirk, 2003: 137).
Tiketicilerin memnuniyetinin saglanabilmesinde 6nemli yer tutmakta olan hizmet
kalitesinin hizmet isletmelerinin meydana getirdikleri ilk uygulamalar 1940’11 yillarda
goriilmeye baslanmistir. Sonraki donemlerde de hizli bir sekilde gelisme ve biiyiime

igine girmistir.

Hizmetlerin soyut olmasi hizmet kalitesinin de soyut olmasini beraberinde
getirmektedir. Literatiirde hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi teriminin
kullandig1 goriilmektedir. Yararlandigi hizmetin kalitesini miisterinin olumlu algilamast,
hizmet hakkindaki beklentilerinin ortaya konulan hizmet performansi tarafindan
karsilanmasma baglhdir (Sevim vd., 2008: 2). Dolayisiyla hizmet kalitesi, dnceleri
hizmet deneyimlerine bagli olarak olusan miisteri beklentileri ile onun gergeklesen

hizmet performansina iligkin algilamalar1 arasindaki fark olarak ifade edilmektedir.

Hizmet sektorlinlin insan emegi yogun bir sektér olmasi, hizmetlerin heterojen
olmasiyla sonuglanmaktadir. Bagka bir ifade ile hizmetlerin mallarin heterojen olmasi
hizmet tiretim siireglerine insan faktoriiniin, makine ve teghizata nazaran daha yogun
katilimindan otiiriidiir. Bunun neticesi olarak da, hizmet iiretimlerinde insan etkeninin
bulunmasi, yanliglarin kagmilmazligini giindeme getirmektedir. 2 farkli tiirde hizmet
kalitesi bulunmaktadir. Birincisi; diizenli olarak kabul edilen islemlerdeki kalite
seviyesidir. Ikincisi ise; sorunlarin ve sikdyetlerin ele alinmasi esnasinda sunulan hizmet
seviyesidir. Hizmetlerin yiiksek seviyede olmasi, her iki alanda da giiglii olmay1 gerekli
kilmaktadir. Diger taraftan kendilerine sorunsuz hizmet saglanmasi yaninda miisterilerin
karsilastiklar1 hizmet sorunlarinin tatminkar bir sekilde ¢oziilmesinden de memnun

olduklari goriilmektedir (Soyak, 2005: 4).
Hizmet kalitesi, tiiketicinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten tatmin olup

olmadigi sekilde algiladigr duygu seklinde de tanimlanmaktadir. Bundan dolay1, hizmet

kalitesi kavrami, alicinin ihtiyacin1 ve isteklerini, bunlarin dogrultusunda hizmette
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olmas1 gereken nitelikleri ve hizmetin bu niteliklere sahip olma derecesini ifade

etmektedir (Sevim, vd., 2008: 13).

Hizmet kalitesini degerlendirebilmek amaciyla fiziksel varliklarin olmayisi veya
eksikliginden dolayi, miisterilerin diger hizmet Ozelliklerine gore hizmeti
degerlendirmeleri gerekmektedir. Hizmetlerin soyutlugu dolayisiyla hem miisterilerin
hizmet kalitesini algilama ve hem de isletmelerin algilanan kaliteyi Ol¢meleri gii¢
olmaktadir. Hizmet Kkalitesi, verilen hizmetin tiiketici beklentilerinin karsilanma
oraninin  bir Olgiisiidiir.  Kaliteli hizmet vermek ise miisteri isteklerinin

karsilanabilmesidir (Zeithaml, vd., 2005: 41).

Hizmet kalitesi biiyiik oranlarda hizmet verenin performansina bagl olmaktadir
(Oztiirk, 2003: 138). Tiiketici odakli pazarlama anlayis1 cercevesinde, hangi hizmetin
kaliteli olduguna tiiketiciler karar vermektedir. Bundan dolayr kalite alict ile baslar.

Istek ve arzularini en iist seviyede karsilayan hizmet, kaliteli olarak kabul edilmektedir

(Tokol, 1998: 95).

Hizmet kalitesi yalmizca hizmeti alan kisiler tarafindan ifade edilirse gerceklik
kazanmaktadir. Herhangi bir hizmetin kalitesinin belirlenebilmesi herhangi bir malin
kalitesinin belirlenmesinden daha zor olmaktadir. Mallarin iiretim siirecinde veya iiretim
sonrasinda kalite kontrolii amaciyla objektif ve standart olciitler belirlenebilir. Ayrica
hizmet saglayan kisilerin uzmanlik seviyesi oldukca 6nem tasimaktadir. Hizmeti iireten
isletmelerin tiiketicilerin beklentilerini bilmenin yani sira, hizmete nasil ulastiklar ile
ilgili de bilgi sahibi olmalari gerekmektedir (Karahan, 2000: 116). Bu nedenle
isletmeler agisindan hizmet kalitesini degerleme i¢in en uygun yaklagim tiiketicilerin

algilamig olduklari kaliteyi 6l¢gmektir (Tirk, 2009: 400-401).

Hizmet kalitesinin dl¢lilmesinde, miisterinin istedigi hizmet, algiladigi hizmetten
daha yiiksek seviyedeyse hizmet kalitesi algilamasi oldukga diisiik seviyede olmaktadir.
Eger algilanan hizmet beklenen hizmet ile esit veya daha yiiksek diizeyde ise hizmet
kalitesi algilamasi tatmin edici bir seviyede olmaktadir. Hizmet kalitesinin kavram

olarak somut bir hale getirilmesi ve nesnel bir ifadeye kavusturulabilmesi amaciyla
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oncelikli olarak hizmet kalitesi boyutlar1 incelenmesi gerekmektedir. Genel olarak
hizmet kalitesinde meydana gelecek bir artig, hizmetin farkli boyutlarinda ortaya ¢ikan
kalite artiglarinin bir bilesimi oldugu goriilmektedir (Akbayrak, 2005: 28).

2.9.1. Algilanan Kalite ve Beklenen Kalite

Hizmet kalitesini 6lgmesi i¢in gelistirilen ve ¢aligmalarda siklikla kullanilmakta
olan SERVQUAL odlgeginde, miisterilerin hizmet olarak yerine getirilmesini
arzuladiklart ve hizmet silireci sonunda elde ettiklerinin bir karsilastirmasi
yapilmaktadir. Tiiketicilerin hizmet kalitesi algilari, hizmetten faydalanmadan 6nceki
beklentileri ile gercek hizmetten yararlandiktan sonraki deneyimini karsilastirmasi
neticesinde ortaya c¢ikar. Eger bekledikleri karsilanmissa tatmin; karsilanmamis ise
tatminsizlik s6z konusu olabilmektedir. Dolayisiyla algilanan kalite objektif kaliteden
farkli olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Akbayrak, 2005: 15).

Almlsman Hizmet
Flalites

Fonksiyonel Falite

Sekil 1: Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Gronroos, 1984, s.36
Beklenen ve algilanan hizmet diizeylerinin  kiyaslanmas: {irlinlerin

kiyaslanmasindan gii¢ olmaktadir. Hizmetin soyutlugu, standardize edilememesi ve

dretiminin tiikketiminden ayrilmamasi sebebiyle, hizmeti satin almadan once
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degerlendirilmesi imkansiz hale gelmektedir. Ciinkii bircok hizmet satin alinirken ve
faydalanirken tiiketicilerce goriiliir ve hissedilir. Ayn1 zamanda, bazi hizmetlerin satin
alindiktan ve kullanildiktan sonra bile degerlendirilemedigi goriilmektedir. Bu tiir
hizmetlerde etkinin ya da neticenin meydana gelmesi belli bir zaman almaktadir.
Hizmetin satin alinmadan 6nce bagvurulacak niteliklerinin ¢ok az olmasi, gliven ve
itimat gibi niteliklerinin zor degerlendiriliyor olmasi ve bu degerlendirmenin zaman
almas1 sebebiyle tiiketiciler ¢ogunlukla hizmet deneyimlerinden yararlanmaktadirlar

(Parasuraman, vd., 1985: 48).

2.10. HIZMET KALITESINi ETKILEYEN FAKTORLER

Tarim’a gore ise hizmet kalitesini belirleyen unsurlar su sekildedir (Tarim,

http://www.kalite.saglik.gov.tr/makaleler/kalite.html, (17 Ekim 2011) ):

e Zaman: Miisteriye sunulacak olan hizmet miimkiin oldugunca en kisa
zaman zarfinda verilmelidir. Ttiketici sunulacak olan hizmet i¢in gereken
stireden daha uzun siire bekletilmemelidir.

e Nezaket: Ilk siradaki ve ilk ilgilenilecek kisi tiiketici olmalidir.

e Tutarhhk: Hizmetin her tiketici i¢in aym sekilde itinayla
gergeklestirilmesi gerekmektedir.

¢ Kolaylik: Hizmete ulagsmak kolay olmalidir.

e Dogruluk: Yapilacak hizmetin bir kerede ve dogru bir sekilde yapilmasi
gerekmektedir.

e Cevap verme: Beklenmedik bir sorun karsisinda hizmet sunan kisilerin

gerekli ¢ozlimlerin bulmasi ve hemen cevap verilmesi lazimdir.

Bir hizmet isletmesinde kaliteyi iyilestirmek amaciyla yonetimin oncelikli
olarak yapmas1 gereken hizmet iyilestirme plan ve programlarmin hazirlanmasi ve
bunlarin islerliginin saglanmasidir. Hizmet isletmesinin kalite iyilestirme plan ve
programlarinda yer almasi i¢in gerekli kosullar asagidadir: (Parasuraman, vd., 1985:

42).
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e Hizmet isletmesinin hizmet kalitesini belirleyen unsurlar1 arastirmasi
gerekmektedir.

e Miisterinin hizmet isletmesiyle karsilikli iletisimde yasadigi sorunlarin
yonetim tarafindan ele alinmasi gerekmektedir

e Hizmet isletmesi tarafindan miisteri isteklerinin  arastirilmasi
gerekmektedir.

e Kalite iyilestirme c¢abalarinin yalnizca miisteriyle iliski halindeki
personele degil, yoneticilere de uygulanmasi gerekmektedir.

e Hizmet isletmesinin insan unsuru yerine otomasyon araglarini kullanmasi
ve boylelikle calisanlardan kaynaklanacak kalite problemlerini en aza
indirmesi gerekmektedir.

e Bir hizmet isletmesinin sunmus oldugu hizmeti izlemesi de gereklidir.

e Hizmet isletmesinin miisteri beklentileri dogrultusunda olusturacagi
hizmet standartlarini agiklamasi gerekmektedir.

e Kalite iyilestirme g¢abalarinin ¢alisanlarin gerek hizmeti sunma istegini

ve gerekse yeterliligini arttirmasi lazimdir.

2.11. HIZMET KALITESINI KAVRAMLASTIRMADA VE OLCMEDE
KULLANILAN MODELLER

Hizmet kalitesi imalat ve hizmet sektorlerinde 6nemli bir yer almasi nedeniyle
pazarlama alaninda en ¢ok arastirilan bir konu haline gelmistir. Bir ¢ok bilim adamlari
tarafindan tartisma konusu haline gelmis ve bu alanda bir ¢ok yaklasimda

bulunmuslardir.
2.11.1. Algilanan Hizmet Kalitesine iskandinav Yaklasim

Lehtinen ve Lehtinen (1982: 1991) ile Gronross (1984)'un algilanan hizmet
kalitesi modelleri, hizmet kalitesinde, ilk ¢ok boyutlu algilanan hizmet kalitesi

modellerini olusturmakta ve diger modellerin meydana gelmesinde fikir kaynagi

olmusturlar.
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2.11.1.1. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos’a gore temel olarak hizmet Kalitesinin miisterilerce algilanan iKi
boyutu vardir. Bunlar; teknik ya da neticelerle ilgili boyutu ve fonksiyonel ya da siiregle

ilgili boyutu seklinde siralanmistir (Uygug, 1988: 33).

Alzlanamn Hizmet
Ealites

Fonksiyonel Ealite

a? Nasal?

Sekil 2: Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Gronroos, 1584, s.36

Gronroos’a gore, hizmet kalitesi fonksiyonel kalite ve teknik kalite (tasarim,
tretim, sunum, iliskiler) olarak kavramlastirilabilir. Teknik Kalite, hizmetten
yararlandiktan sonra miisterinin ne elde ettigine iliskin degerlendirmesidir ve
fonksiyonel kaliteye nazaran so6z konusu daha objektif olarak yapilabilmektedir.

(Gronroos, 1984: 40-42)

Hizmetler misterilerle etkilesim yolu ile iiretilmektedir. Dolayisiyla hizmet
ciktilarinin nesnel kalitesi tiiketicilerce algilanan toplam hizmet kalitesini tanimlamak
icin yeterli olmamaktadir. Teknik kalitenin fonksiyonele olan nakli miisterilerin hizmet

kalitesini algilamalar1 bakimindan 6nem tasimaktadir (Gronroos, 1984: 42). Gronroos
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tarafindan sunulan agagidaki modelde miisterinin hizmet kalitesi algilamalarinin, teknik
ve fonksiyonel kalite konusundaki beklentileriyle, s6z konusu boyutlarda gosterilen
hizmet performansinin karsilastirilmasi ve bagh oldugu goriilmektedir. Ayrica isletme
imaj1, miisteri tarafindan yapilan karsilastirmay1 etkileyen bir faktér olarak modele
yerlestirilmistir. Arastirmalar gostermektedir ki, fonksiyonel kalitenin yiiksek olmasi
cogu zaman teknik kalitedeki performans diisiikliigiinii telafi etmektedirler. Bir hizmetin
teknik kalitesi uygun seviyede ama islevsel kalitesi yeterli seviyede degilse teknik
performansin miisteriyi tatmin etme seviyesinden bagimsiz olarak tatminsizlik meydana

gelmektedir.

2.11.1.1.1. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite

Bir malin ‘‘teknik performansi’’, o malin ‘‘teknik’’ boyutu olarak kabul
edilmektedir. Hizmette yer alan teknik performans, hizmet liretim asamalarinin teknik
bir neticesidir. Miisterilerin, hizmet isletmesi ile karsilikli olarak etkilesimleri
neticesinde almis olduklar1 hizmetin degeri, misterilerin kalite degerlendirmeleri
acgisindan olduk¢a onemli kabul edilmektedir. Bir malin teknik performansi, miisteri
memnuniyetinin O6n sartt sayillmakta, ancak yeterli olmamaktadir. Bu duruma o6rnek
verecek olursak, bir banka miisterisine teknik bakimdan tam bir sekilde hizmet veriyor
ancak misteri, personelin performansindan memnun kalmiyorsa, bankadan aldig:
hizmetten memnun olmama olasilig1 artacaktir(Stirmeli, 2002: 80).

Bu {iretim asamasi  bittiginde miisteriye  biraktigi  fayda  olarak
tanimlanabilmektedir. Bir iriiniin kavramsal performansi ise performansin psikolojik
boyutuyla ilgilidir. Hizmetler i¢in anlamsal performans, tiiketici-iggoren etkilesimi ya
da tiiketicilerin hizmet isletmesinin ¢esitli kaynak ve faaliyetleri ile olan iliskileri olarak
tanimlanmaktadir. Bir Uiriiniin yeterli teknik performansi, miisteri memnuniyeti i¢in 6n
sartint  olusturmakta, ancak yeterli olmamaktadir. Eger bir firiiniin kavramsal
performansi yeterli olmuyorsa miisteri memnuniyeti bundan olumsuz bir sekilde
etkilenmektedir. Mal ve hizmetlerin kalitesi isletme faaliyetlerinde, etkinlikte oldugu
kadar yeterlilige ulagsmada da gittik¢e artan bir 6neme sahiptir. Miisterilerin tutumlaria
bakilarak iiriin ve hizmetlere dair deger algilar tiiketicinin satin alma davranisi tizerinde

etkili olmaktadir (Babakiis ve Boller, 1992: 253).
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2.11.1.2. Lehtinen ve Lehtinen Hizmet Kalitesi

Bu model Lehtinen ve Lehtinen’in gelistirdigi, hizmet kalitesini miisteri ve
hizmet orgiitiinlin elemanlar1 arasinda meydana gelen bir kavram olarak belirtilen basit
bir varsayimdan olusmaktadir (Parasuraman, vd., 1985: 49). Arastirma yapan Kkisiler
fiziksel kalite, isletme kalitesi ve etkilesimsel kalite olmak iizere ii¢ kalite boyutundan
bahsedilmektedir. Bu 3 kalite boyutu asagida kisaca tanimlanmistir (Parasuraman, vd.,
2005: 43).

e Fiziksel Kalite: Bir hizmetin fiziksel 6gelerinden kaynaklanan kalite
boyutu olarak ifade edilmektedir. Fiziksel ogeler fiziksel destek ve
fiziksel mal olarak adlandirilmaktadir.

o Isletme Kalitesi: Isletme kalitesi bir firmanin imajin1 ve profilini igerir.
Misteriler ve potansiyel miisterilerin firmay1r kamuoyunda yarattiklari
imaj agisindan degerlendirmeleri ile ilgili olmaktadir

o FEtkilesimsel Kalite: Miisteriyle iletisimde bulunan calisan ile
miisterilerin ve miisterilerin de diger miisterilerle iliskilerinden meydana

gelmektedir.

Lehtinen ve Lehtinen kaliteyi bazi hallerde iki boyutlu olarak incelenmenin daha
faydal1 oldugunu diisiinmiislerdir. Aragtirmaci kisilere gore; iki boyutlu kalite yaklagimi
asag1 yukari tic boyutlu yaklasima benzemektedir, ancak ondan daha soyut bir yaklagim
olup kalite “siirec” ve “¢ikt1” kalitesi olarak farklilasmislardir (Uygug, 1988: 39).

2.11.2. Algilanan Hizmet Kalitesine Amerikan Yaklasim

Bu yaklasimda ise; Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL 6lgekleri
ve Cronin ve Taylor SERVPEREF &l¢egini gelistirmislerdir.
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2.11.2.1. Performans Bazli Hizmet Kalitesi Modeli: SERVPERF

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL o6lgeklerine paralel olarak
Cronin ve Taylor SERVPERF o6lgegini gelistirmislerdir. Cronin ve Taylor bu model
cercevesinde hizmet kalitesinin performansa yonelik Ol¢limlerini  yapmislardir.
SERVPERF modelinde 22 birim kullamildigi goriilmektedir. Isletmenin hizmet
performansi da direkt bir sekilde Ol¢iilmiistiir. Bu modelde SERVQUAL o6lgeginde
kullanilmig olan tiiketici beklentilerinin Gl¢iilmesine gerek kalmamustir (Cronin ve

Taylor, 1992: 23).

SERVQUAL 6l¢egi 4 hizmet isletmesinin yalnizca ikisinde (banka ve fast food)
istatistiksel bakimdan istiin bir duruma gelirken, performansa dayali SERVPERF'in
dort hizmet igletmenin biitliniinde {istiin oldugu kanitlanmistir. Bu neticelere dayanarak
Cronin ve Taylor hizmet kalitesi 6lgiimlerinde SERVPERF'i 6nermislerdir (Cronin ve
Taylor, 1992: 65).

Caligmalar, miisterinin satin alma sonucu s6z konusu oldugunda, hizmet kalitesi
algisina gore miisteri tatmininin daha etkili oldugunu belirtmislerdir. Bu bakimdan
dolayr hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik gelistirmis olduklart SERVPERF modeli ile
miisteri memnuniyeti kavramini da ele almamiz gerekmektedir. Cronin ve Taylor
davranis bazli 6lgme neticesinde elde edilen miisteri memnuniyetinin, miisterinin uzun
donemli hizmet kalitesi davraniglarini ele alan daha iyt bir gosterge oldugunu
savunduklart goriilmekte ve miisteri memnuniyeti konularindan olusan SERVPERF
modelinin, miisterilerin algilar1 ile istedikleri arasindaki farki temel olarak ele alan
hizmet kalitesini 6lcen SERVQUAL modeline nazaran daha dogru olabilecegini
belirtmislerdir (Cronin ve Taylor, 1992: 25).

27



2.11.2.2. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli: SERVQUAL

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak bir¢cok g¢alisma yapildigr goriilmektedir. 1985
yilinda hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla bir ¢alisma yapilmistir. Arastirmacilar bu
calismada 12 miisteri odak goriismesi ve 14 yoneticiyle birlikte derinlemesine miilakat
gerceklestirmisledir. Oncelikli olarak 97 birimden olusan odlgegi 10 boyutta
degerlendirmeleri gerekmektedir. Olgek iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde;
tilkketicilerin belirli bir hizmet dalina dair beklentileri, ikinci bdliimde ise; tiiketiciye
hizmet sunan isletmelerin hizmet kalitesine dair algilamalar1 yer almaktadir. Bu
calismada her birim igin likert dlgegi kullanilmistir. Olgegin bir ucunda “kesinlikle
katiltyorum” ifadesi bulunurken ve bu ifadeye 7 puan verilmis, dlgegin diger ucunda
“kesinlikle katilmiyorum” ifadesi yer almis ve bu yargiya 1 puan verildigi goriilmiistiir.

Arada yer alan noktalarda ise herhangi s6zlii ifade bulunmamaktadir.

Hizmet kalitesinin boyutlarinin  belirlenebilmesiyle ilgili olarak cesitli
varsayimlar ve farkli yaklasimlar bulunmaktadir. Bu goriisler arasinda Oncii rolii
iistlenmis olan kisiler; Sasser, Olsen ve Wyckoff’un hizmet kalitesi modeli, Lehtinen ve
Lehtinen’in hizmet kalitesi modeli ve Normann’in hizmet kalitesi modelini
olusturmaktadir. Bu yaklasimlara ek olarak, aym zamanda Iskandinav ekoliiniin
temsilcisi olarak ifade edilmis, Gronroos’un hizmet kalitesi modeli ve Amerikan
ekollinlin onciileri olarak adlandirilmakta olan ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi modelinin géz ardi edilmemesi
gerekmektedir. Siralanan modeller arasinda yaygin olarak ilgi toplamis olanlar,
Gronroos’un modeli ve SERVQUAL modelidir. SERVQUAL modelinde kullanilan

hizmet kalitesi bilesenleri (Parasuraman, vd., 1985: 45);

o Muamele,

o Yeterlik,

. Ulasilabilirlik,
. Saygl,

° Giivenilirlik,
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. [letisim,

. Giivenlik,

o Miisteriyi Anlama
o Dokunulabilirlik
o Itibardur.

2.11.3. Algilanan Hizmet Kalitesine Hiyerarsik Yaklasimlar

Bu yaklasimda ; Brady ve Cronin tarafindan olusturulan Hiyerarsik Kalite

Modeli algilanan hizmet kalitesi 6l¢iilmesinde kullanilmaktadir.

2.11.3.1. Hiyerarsik Kalite Modeli

Hizmet kalitesi algilamasinin, tek bir seviyede bulunan genel kalite boyutlarinin
degerlendirilmesi olarak ifade edebilen kadar basit olmadigi gorisii giderek
yayginlagmistir. Hizmet kalitesi algilamasi bircok seviyeden olusan, ilk seviyede
bulunan genel kalite boyutlar1 yani sira, bu boyutlar1 dogrudan etkileyen ve ikinci
seviyede bulunan alt kalite boyutlarinin da degerlendirilmesini igeren karmasik bir

slireci kapsamaktadir (Brady ve Cronin, 2001: 34-49).

Brady ve Cronin, algilanan hizmet kalitesi alaninda ileri siiriilen tiim algilanan hizmet
kalite modellerinin birbirlerini ifade edilen yonlerini bir araya getirerek, Hiyerarsik
Modeli meydana getirmislerdir. Hiyerarsik Modelin temel yapisini iist seviyede bulunan
etkilesim Kkalitesi, ¢ikt1 kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve olmak {izere 3 adet birincil
(ana) ve birincil boyutlar1 dogrudan dogruya etkileyen 9 adet ikincil (alt) kalite boyum
meydana getirmektedir. Modelde bulunan algilanan kalite boyutlari, algilanan hizmet
kalitesi kavraminin bilesenleri olarak degil, etkileyenleri (sebepleri) olarak ifade
edilmektedir. Modele gore hizmet kalitesini algilama siireclerinde miisteriler, hizmet
esnasinda algiladiklar1 giivenirlik, duyarlilik isteklilik ve kriterleriyle ait kalite

unsurlarini degerlendirerek baslamaktadirlar.
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Gkt Kalitesi

Jufi Varliklar

RIsPLEIR [ sPlERISEEIR]SELE] [RIsHER [sHER sl E][R [sH ElR]SPI E

R: Giivenirlik
SP: Isteklilik
E: Duyarlilik

Sekil #Hiverarsik Model

Kaynak: Celik, 2005, s.42

Model 9 alt boyutun belirledikleri 3 ana hizmet kalitesi boyutu ile meydana

getirilmis hiyerarsik bir yap1 seklindedir. Modelde hizmet kalitesini etkilesim kalitesi,

fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi meydana getirmektedir. Etkilesim kalitesi ve ¢ikti

kalitesi Gronroos’un modelinden alindig1 goriilmektedir. Aslinda model, Parasuraman

vd. (1985: 41) ile Gronroosun (1984: 40-42) modellerinin birlesiminden olusmaktadir.

Brady ve Cronin (2001) bu yeni kavramsallastirmaya uyguladiklari analizlerle

makalelerinde gii¢lii kanitlar yer almistir.
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2.11.3.1.1. Hiyerarsik Kalite Boyutlar:

° Etkilesim Kalitesi

Etkilesim kalitesi, hizmetin dagitim1 agisindan anahtar elementlerden bir tanesini
olusturmakta ve tiiketicinin hizmet kalitesi algilanmalarinda iizerinde biiyiik bir etkiye
sahip olmaktadir. Etkilesim kalitesinin 6nemine, Gronross, Lehtinen ve Lehtinen ve
Parasuraman ve digerleri yaptiklar1 c¢alismalarda degindikleri goriilmektedir.
Literatiirdeki diger calismalar hizmet miisterilerinin, hizmet elemaninin davraniglarini,
tutumlarin1 ve uzmanhigim baz alarak hizmet kalitesini degerlendirilmistir (Brady ve
Cronin, 2001: 34). Bitner (1990: 69) ve Gronroos'a (1998) gore kaliteli bir miisteri-
hizmet elemani etkilesimi, hizmet elemanin davramig, tutum ve uzmanligi olarak
belirlenmektedir. Hiyerarsik Model, hizmet miisterisinin etkilesim kalitelerinin

algilamasinin iizerinde etkili olan unsurlar asagidaki gibi siralamaktadir.

o Hizmet Elemaninin Tutumu: Hizmet karsilasmasi esnasinda hizmet
elemaninin miisteriye arkadasca bir tutum ile yaklagsmasi, hizmeti
yerine getirmeye istekli olmasi ve miisterinin beklentilerini aldigini

gostermesidir.

o Hizmet Elemaninin Davramsi: Hizmet elemaninin dogrudan olarak
miisteri isteklerine yonelik etkinliklerde bulunmasi, isteklere ¢abuk
bir sekilde yanit vermesi ve miisterinin istegini anladigin1 gosteren

eylemlerde bulunmasidir.

o Hizmet Elemaninin Uzmanhgi: Hizmet personelinin sahip oldugu
bilgi ve hizmet hakkindaki sorulan cevaplama kabiliyeti ile yaptig1
isin  gereklerine uygun wuzmanhiga sahip oldugu izlenimini

vermektedir.
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° Fiziksel Cevre Kalitesi

Fiziksel ¢evre, hizmet alanlarini ¢evreleyen fiziksel ortam veya hizmet alaninda
bulunacak ve miisterinin hizmet kalitesini degerlendirilmesi kullanabilecegi her tiirlii

fiziksel ipucundan meydana gelmektedir (Bitner, 1990: 70).

Fiziksel ¢evre kalitesi, hizmete dair duyussal ve davranigsal yanitlar lizerinde 6nemli
rol oynamaktadir (Wakefield, 1995: 335). Bu boyut, tesislerin konumunu, kalitesini ve
miisterilere sunulan imkanlarin yaninda hizmet {retiminde kullanilan malzemeleri
icermektedir. Bunlara ek olarak tesislere ulasim ve malzemelerin kullanim kolaylig
dolayisiyla kalite boyutunun unsurlarini olusturmaktadir. Bu boyut, Zehhaml ve
arkadaslarinin goriinim boyutu, Bitner'in (1992) hizmet alan1 (servicescape), Lehtinen

ve Lehtinen'in (1991) fiziksel kalite ve tamlig1 boyutlari ile benzer olmaktadir.

Hiyerarsik Model, miisterilerin algiladigt ve kalite degerlendirmesinde

kullanildiklar fiziksel gevre kalitesinin alt unsurlarini asagidaki gibi siralamaktadir.

e Hizmet Alanin Ambiyansi: Hizmet alanlarinda gozle goriilemeyen,
ancak hissedilebilen, ortamin 1s1s1, ortamda c¢alinan miizik ve ortama

hékim olan koku gibi nitelikleridir.

e Hizmet Alanmin Dizayni: Fonksiyonel veya estetik bakimdan
yapilan, hizmet alaninin yerlesimi, ortamin i¢ ve dis mimari yapist

gibi unsurlardan olugmaktadir.

e Hizmet Alaninin Sosyal Sartlari: Hizmet alanlarinda mevcut olan
diger miisterilerin goriisleri, etkilesim bigimleri, yarattiklar1 kalabalik
ve kalabaligin sebep oldugu istenmeyen haller gibi faktorler, sosyal

kosullar etkilemektedir.
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° Cikt1 Kalitesi

Hizmet ¢iktisinin kalitesi, yerine getirilecegine dair sdz verilen, hizmet siireci

sona erdiginde miisteriye kalan ve miisterilerin hizmeti satin alirken gézetmis oldugu

fayda saglayan temel hizmete iliskin Kkalitelerdir (Parasuraman, vd., 1985: 32).

Amerikan ve Iskandinav Okullarinin cikti kalitesine dair fikirleri ve hizmet kalitesi

literatiiriinde yapilan aragtirmalar, miisterinin hizmet kalitesini algilama siirecinde ¢ikt1

kalitesinin 6nemli derecede arttigini gostermektedir. Brady ve Cronin'e (2001) gore,

miisterinin ¢ikt1 kalitesi algilamalarina dogrudan etki eden 3 unsur, hizmet agisindan

bekleme zamani, hizmette kullanilan fiziksel unsurlar ve hizmetin miisteri favorisi

durumuna gelmesi olarak siralanmaktadir.

Hizmet igin Bekleme Zamani: Hizmet agisindan bekleme zamani, algilanan
hizmet kalitesiyle negatif bir iliski icinde ve gerekenden uzun siiren hizmet
iiretimi, miisterinin ¢ikt1 kalitesi algilamasinda diisiis meydana getirmektedir.
Fiziksel Varliklar: Fiziksel varliklar, hizmet {iretimi esnasinda kullanilmakta
olan hizmet elemanlarinca kullanilan ekipman ya da hizmet ortaminda
miisterinin, hizmete ulagsmak ac¢isindan kullanabilecegi araglar1 olusturur.
Miisterinin aradig1 sekilde ekipmanlara sahip olmak, algilanan ¢ikt1 kalitesi
tizerinde olumlu etki yaratmaktadir.

Favori: Hizmetle ilgili deneyim veya deneyimler neticelerinde, hizmet hakkinda
edinilmis olan olumlu veya olumsuz firiklerin birikimi, hizmetin favori olmasini
ve miisterinin ¢ikt1 kalitesine dair algilamasini etkiler. Olumsuz fikirlerin
birikimi ve hizmetin favori olmaktan c¢ikmasi, ortay c¢ikan hizmet
basarisizliklarina miisterinin verecegi tepki artis gosterirken, favori bir hizmette

yasanilan problemlere miisterinin tepkisi daha az olur.
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2.12. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet Kalitesinin Sozlii Kisisel Gecmis
Bilesenlert Tletisim fhtiyaclar Deneyimler

Giivenilirhik
Heveslilik
Yeterlilik
Ulasilabilirlik .
Nezaket o Bellc.lenen L
Tletisim Hizmet
Itibar
Giivenlik
Misteriyi
Bilmek ve
Anlamak Algilanan
10. Fiziksel Varliklar Hizmet

A

Algilanan
L »  Hizmet
Kalitesi

= =R = W R E A

Sekil 4: Hizmet Kalitesi Bilesenleri
Kaynak: Tiifek¢i. ve Tiifekgi, 2006, s.175

Hizmet kalitesi kavraminin tam olarak ve ne oldugunu agiklayabilmek amaciyla
hizmet kalitesi kavramini1 daha detayli sekilde incelememiz gerekmektedir. Bu sekilde,
hizmet kalitesinin soyut olmasindan kaynaklanmakta olan bir takim problemler ortadan
kalkacaktir. Hizmet kalitesinin boyutlari, miisterilerin sunmus olduklar1 hizmetten
memnun olmasina neden olan tiim fiziksel ve fiziksel olmayan faktorleri kapsamaktadir

(Tiirk, 2009: 124).

Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalite boyutlarim1 4 farkli hizmet
grubunu kapsayan calismasinda on hizmet bilesenine ayirdiklar1 goriilmektedir. Elde
edilen bulgulardan, miisteri isteklerini etkileyen bu 4 temel unsur; sozlii iletisim, kisisel
gereksinimler, gecmis yillarda elde edilen deneyimler ve digsal iletisimden
olusmaktadir. S6z konusu on hizmet kalitesi boyutu asagidaki gibi siralanmigtir

(Parasuraman, vd., 1985: 47):

e QGiivenilirlik: Performansin tutarliligini icermektedir. Firmanin hizmeti ilk kez
dogru yapmasi ve isletmenin vermis oldugu sozii tutmasi anlami tasimaktadir.

Daha spesifik olarak agsagidaki maddeleri kapsamaktadir.

34



e Heveslilik (Karsilik Vermek): Hizmetin saglanabilmesinde isgorenlerin arzulu
oluslar ile ilgili olmaktadir. Hizmetin zamaninda olugmasini icermektedir.

e Yeterlilik: Hizmeti sunmak amaciyla gereken bilgi ve beceriye sahip olma
anlami tagimaktadir.

e Erisim (Ulagsilabilirlik): Yaklasilabilirligi ve kolay iliski i¢ine girebilmeyi
icermektedir.

e Nezaket: Tiiketicilerle iliskide bulunan c¢alisanin kibarligi, saygisi, hiirmeti ve
dostlugunu icermektedir. (resepsiyon sorumlusu veya telefon operatorlerin
nezaketi gibi...)

e lletisim: Tiiketicileri anlayacaklar1 bir dilde bilgilendirilmesi ve onlar1 dinlemesi
anlami tagimaktadir. Firma farkli miisteriler agisindan dilini uydurabilmeli
farklilagtirmalidir.

e Kullanilabilirlik (itibar): Inanirlilig, diiriistliigii, tiiketicilerin ¢ikarlarmi kalben
hissetmeyi icermektedir.

e @Giivenlik: Siiphe, risk ve tehlikeden uzak anlami tasimaktadir.

e Empati (Miusteriyi Bilmek ve Anlamak): Tiketicilerin gereksinimlerini
anlamada ¢aba sarf etmeyi icermektedir.

e Somut Ozellikler (Fiziksel Varliklar): Hizmetin fiziksel boyutunu igermektedir.

3.KONAKLAMA ISLETMELERINDE HiZMET KALITESI

Kalite, miisteri tatminini amaclayarak miisteriyle uzun siireli iliskiler
gelistirmede anahtar bir kavram durumuna gelmistir. Modern isletmecilik anlayisi,
isletmelerin biitliinliniin miisteri odakli olmasini, miisterinin istek ve gereksinimine gore
hareket etmesini gerektirir. Degisen ¢evre ve pazar sartlarindan konaklama igletmeleri
de yogun olarak etkilenmekte olduklarindan dolayi, miisteri memnuniyetine doniik
sartlarin olusturulmasi, ¢agdas yonetim anlayisi olarak benimsenmis olan bir yaklagimi

getirmistir (Yiiksel, 1998: 73).
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Turizm isletmeleri bakimindan kalite unsuru, turistlerin mevcut veya
dogabilecek gereksinimlerini karsilayacak {iriin ve hizmetlerin iretilmesi, firmanin
faaliyet verimliliginin arttirilmasi ve etkin bir maliyet kontrol siirecinin yardimlari ile
maliyetlerin diisiiriilmesi hedefi ile kullanilan stratejik bir araglardir (Tavmergan, 2002:
30).

3.1. KONAKLAMA HIZMETLERININ EKONOMIi ICINDEKI YERi VE
ONEMI

Glinlimiizde milyonlarca kisi, yasadiklar1 bolgelerden gecici bir siire i¢in bagka
yerlere tasinmak zorunda kalmaktadirlar. Bu yer degisimi sirasinda, ulasim
imkanlarindan yararlanilmakta ve varilan yerdeki konaklama birimleri kullanilmaktadir.
Bu olay, 20. yiizyila 6zgii modern bir olay olarak goriilmesine ragmen, yer degistirme
insanlik tarihi kadar eski olarak kabul edilmektedir. Insanlar yiizyillar boyunca gesitli
sebep ve hedeflerle bulunduklar1 yerin disinda kalan bagka bir cografi mekéana hareket
ettikleri goriilmektedir. Dinamik bir yapiya sahip bu hareket, ¢esitli dillerde degisik
kavramlarla tanimlanmaktadir. Son olarak, bu dinamik olaylarin gelisimi ve bircok
terimin dogurdugu karsilik neticesinde, tiim dikkatler tek bir sozciik iizerine toplandigi

goriilmektedir; bu sdzciik turizm olarak ifade edilir (Kozak vd., 2000: 1).

Konaklama isletmelerinin kavraminin tanimlanmasiyla ilgili ¢cok fazla yaklagim
mevcuttur. Burada tartisilmakta olan konu; konaklama isletmelerinin ek departmanlari
ile ilgili olan hizmet konularinda meydana gelirken, genel kabul géren yaklasim ise,
konaklama isletmelerinin konaklama ve yiyecek-icecek ihtiyaglarini karsilayan birimler
olduklar1 iizerinde yogunlastigi goriilmektedir (Denizer vd., 1998: 2). Walter
Hunziker’e gore, “Konaklama isletmeleri, yer yabancisi olan misafirlerin ilk planda
bulunan gecici konaklama, ikinci planda yeme-igmelerine hizmet edecek sekilde
faaliyette bulunan ve belirli standartlara sahip olan ticari isletmelerdir (Olal ve Korzay,
1993: 22). Yilmaz Benligiray’in tanimladigina gore konaklama isletmeleri, “insanlarin
konaklama, beslenme ve diger gereksinimlerini karsilamayi meslek olarak kabul eden

ekonomik ve sosyal isletmeler” olarak ifade edilmektedir (Bengligiray, 1977: 32).
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2364 sayili "Turizmi Tesvik Kanunu’na dayanan "Turizm Yatirimi ve
Isletmeleri Nitelikler Yonetmeligi"nin 67. maddesi oteli su sekilde ifade edilmektedir;
"Oteller, asil iglevleri miisterinin geceleme ihtiyacini karsilamak olan, bu hizmetin yani
sira, yeme-igme, eglence ihtiyaglari i¢in yardimci, tamamlayict birimleri de yapilarinda
bulundurabilen en az 10 odali tesislerden meydana gelmektedir". Olali ve Korzay’a
gore; otel, teknik donanimi, konfor, yapisi ve bakim sartlar1 gibi fiziksel, sosyal degeri,
isgorenler tarafindan hizmet kalitesi gibi moral unsurlar ile ¢agdas bir insanin istemde
bulundugu o6zellikte gegici konaklama, kismen beslenme ihtiyaclarin1 bir iicret
karsiliginda saglayan sosyal, ekonomik ve hukuki acidan denetim altina almis

isletmelerdir (Olali ve Korzay, 1989: 29).

Stirekli yerlesim bolgelerini gegici olarak terk eden insanlarin en Onemli
gereksinimlerinden biri konaklamadir. Literatiirde konaklama isletmelerinin bir takim
yazarlarca tanimlandigi goriilmistir. Bu baglamda Akat (1997: 83) konaklama
isletmelerini, turistin degisik ortamlarda geceleme gereksinimini karsilayan tesisler;
Hazar (Hazar, 2000: 112) ise; kisilerin seyahatleri sirasinda gegici konaklamalarini
saglayan, eglenme, yeme, icme ve diger sosyal gereksinimleri i¢in yardimci ve

tamamlayici birimleri blinyesinde barindiran ticari isletmeler olarak ifade etmektedir.

Turistik ¢ekicilikleri meydana getiren isletmeler grubu icinde bulunan
konaklama isletmeleri, miisterilerin gecelemelerinin yaninda, yiyecek-igecek ve kismen
eglence ihtiyaclarini karsilamaktadir. Konaklama isletmeleri i¢inde en 6nemli grubu ise

oteller meydana getirmektedir (Kozak vd., 2000: 48).

Turizmin Tirkiye ekonomisindeki yeri i¢in fikir beyan etmek amaciyla oncelikle
yillar itibari ile turizm rakamlarla gosterdigi performansa bakmamiz gerekmektedir. Bir
tilkede turizmin gelismis bir seviyeye erismesinin en belirgin ekonomik nitelikleri

sunlardir (Akoglu, 1978: 3):

1)Net dis turizm gelirlerinin 6demeler dengesi iizerinde yilda en az 200-300

milyon dolarlik bir katki saglamasi

37



2) I¢ ve dis turizm gelirlerinin yaratmis oldugu katma degerin iilkenin milli geliri
tizerinde (GSMH) yilda en az %23 oraninda bir yer tutmast,
3) Niifusu 40-50 milyon, km?’ye diisen niifus sayist 50-70 kisi olan iilkeler

acisindan, niifus basina en az 40 dolarlik bir dis turizm saglanmasi.

Bir yerin =ziyaret edilebilmesi, orada konaklama imkanlarinin bulunup
bulunmamasiyla yakindan ilgilidir (Akat, 2000: 81). Diger bir deyisle turistik yorenin
turizm bakimindan etkinligi, belli oranda konaklama kapasitesine bagli olmaktadir.
Turizmi, seyahati olanakli hale getiren araclardan ve seyahat eden bireylere konaklama

olanagi sunan firmalardan ayri diistinmek miimkiin degildir (Taskin, 1997: 6).

“Otel, kisilerin konaklama, beslenme ve diger gereksinimlerini karsilamayi
meslek olarak kabul eden ekonomik ve sosyal bir firmalardir” (Usta, 2001: 183). Bir
baska ifadeye gore, otel “sahibi tarafindan o6zel bir sdzlesmeye gerek duymadan
kendisine yapilan hizmete belirlenen bir fiyati 6demeye giicii yeten, istekli ve kabul
edilen bireylere yatacak yer, yiyecek ve icecegin saglandiklar1 bir isletmedir.” (Sener,

1997:3)

Konaklama sektorii, turistlerin gegici olarak konaklama yeme-igme, kismen
eglence ve diger bazi sosyal gereksinimleri karsilayan firmalarin olusturdugu bir sektor
olarak ifade edilmektedir (Batman, 2003: 28). Konaklama isletmelerinin, turistik
cekicilik meydana getiren isletmeler grubu igerisinde bulundugu ifade edilmektedir. Bu
grup firmalar, misterilerin geceleme yani sira, yiyecek-icecek ve kismen eglence
ithtiyaglarini karsilamak iizere kurulmaktadirlar. Konaklama isletmeleri i¢inde en 6nemli

grubu otellerin meydana geldigi belirtilmektedir (Kozak vd., 2009: 48).

Turizm, i¢inde bulundugumuz dénemde doviz girdisini artirict ve istthdam
saglayic1 nitelikleriyle ulusal ekonomiye katki saglayan, uluslararas1 kiiltiirel ve
toplumsal iletisimi saglayict ve biitlinlestirici etkisi ile diinya bariginin korunup
kollanmasinda biiyiik pay1 bulunan sektordiir. Tiirk ekonomisinin de vazgeg¢ilmez temel

tasindan biri olarak kabul edilen turizm, i¢inde bulundugumuz donemde dis ticaret
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acigina, enflasyona ve issizlige ¢are bulan hiikiimetlerin 6nemle tizerinde durduklari bir

konudur (Cimat ve Bahar, 2003: 2).

3.1.1. Konaklama Hizmetleri ve Ozellikleri

Konaklama isletmeleri, kendilerine has nitelikleri ve hizmet siiregleri itibariyle
diger ticari isletmelerde ayr1 bir yapiya sahiptir. Konaklama isletmelerin sektore has
temel nitelikleri, turizm sektOriniin unsurlart ve hizmetin temel nitelikleri ile
sekillendikleri goriilmektedir. Konaklama isletmelerinin kendilerine 6zgii nitelikleri,
zamana kars1 duyarl olmalari; emek-yogun 6rgiitler olmalari; dinamik yap1 ve siireglere
sahip olmasi; 24 saat etkinlikte bulunmalari; hizmet siireglerinin yogun isbirligi
stiregleri ve es glidime dayanmasi; evrensel turizm degerleri ve uluslar arasi piyasa

odagina sahip olmalari olarak siralanmaktadir (Kanten, 2001: 12-14).

Konaklama hizmetlerinin baglica niteliklerinin asagidaki gibidir (Giizel, 2005:
35):

1- Konaklama hizmetleri insan giiciine dayanmakta ve bu giicli yaratan otel
personelidir. Otel isletmeciliginin esas fonksiyonu miisteriye hizmetlerdir.

2- Sektorde iiretilmekte olan mal ve hizmetlerin iretildigi yerde tiiketildigi
goriilmektedir. Uretilen hizmetlerin stoklanmas: ya da baska bir yere tasinmasi olasi
degildir.

3- Konaklama hizmetleri sadece konaklama hizmetini degil, yeme-i¢me, eglence
gibi bir takim gereksinimlerini de kargilamaktadir.

4- Konaklama hizmetleri zaman zaman durgunluk ortami ile karsilasan, ¢ok
biiyiik bir yatirim ve isletme sermayesi isteyen bir endiistri alanidir.

5- Konaklama hizmetleri, giliniin 24 saati ve haftanin 7 giinii faaliyet gdstermekte
olan bir is alanidir.

6- Konaklama hizmetleri, i¢inde bulundugumuz yiizyilda teknigin ilerlemesiyle

beraber devamli olarak degisiklige ugrayan bir endiistri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Herhangi bir konaklama hizmetinin gelisen teknolojiye ve degisime ayak

uyduramamasi, devamli olarak gerilemesi o firmaya olan ilginin kaybolmasina neden

39



olmaktadir. Bu sebeple bir otel isletmesinde yatirimin geri donme doénemi 8-10 yil

olarak kabul edilir.

3.1.2. Konaklama Hizmetlerinin Siniflandirilmasi

Bugiinkii ifadeyle, konaklama isletmeciligi denildiginde, turizm etkinliklerine
katilan kisilerin gegici konaklama, eglence, beslenme, sportif ve diger pek cok sosyal
hedefli gereksinimlerini karsilayan tesisler akla gelir (Urger, 1993: 226). Konaklama
isletmeleri, “Turizm Isletmesi Belgesi” olanlar ve olmayanlar olarak ikiye
ayrilmaktadir. Turizm isletme belgesi, turizm sektoriinde etkinlikte bulunan turizm
isletmelerinde, Turizm Bakanhigi tarafindan verilen bir belgedir. Belgesi olmayan
firmalar belediyelerin, belgesi bulunan konaklama isletmeleri ise Turizm Bakanligi’na

denetimine tabi tutulmaktadir (Hazar, 2000: 112).

1. Turizm Isletme Belgeli Konaklama Isletmeleri: Turizm Tesisleri
Yonetmeligine gore oteller, ti¢ yi1ldizli oteller, dort yi1ldizli oteller, bes yildizli oteller, iki
yildizl1 oteller ve bir yildizli oteller olarak siniflara ayrilmistir (Sezgin, 2001: 85).

2. Belediye Belgeli Konaklama Isletmeleri: Turizm isletme belgesine sahip olan
biitiin otel isletmeleri bu smiflandirma grubuna girmislerdir. Bu grup i¢inde bulunan
oteller yerel yonetimlerin tespit ettikleri standartlara gore simiflandirilmaktadirlar.
Denetimleri yerel yonetimlerce yapilir, fiyatlarmi da ayni sekilde belediye tespit
etmektedir (Kozakvd., 2006: 52).

3.1.2.1. Otel isletmeleri

Otel isletmeleri, tarihin ¢cok eski donemlerinden itibaren sekil ve icerik agisindan
pek cok degisiklik gbstermis olmasina karsin, ¢esitli sebeplerle seyahat eden kisilerin
basta konaklama olmak iizere ¢esitli ihtiyaclarini karsilayan birimler olarak kabul
gormektedirler. Otel isletmelerinin dogal olarak tek bir tanim1 bulunmamaktadir. Bunun
sebebi eski ¢aglardan giinlimiize kadar farkli hedeflerle, farkli gereksinimler meydana

gelmis olmalaridir. Uluslar arasi Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gore,

40



“Otel, kisilerin seyahat siiresi boyunca licret karsiliginda konakladiklar1 ve beslenme

gereksinimlerini devamli olarak karsilayabildikleri isletmelerdir (Kozak vd., 1999: 1).

2634 Sayili Turizm Tesvik Kanunun, 14.10.1993 tarihinde resmi gazetede
yayimlanmakta olan, Turizm Yatinm ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’nin
60.Maddesindeki tanima gore; oteller, asil fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme
gereksinimlerini saglamak olan, bu hizmetin yani sira, yeme-igme ve eglence
gereksinimleri agisindan yardimci ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde barindiran

firmalardir (Turizm Bakanligi, 1993: 140).

Turizm hareketleri ile dogrudan ilgili ve konaklama endiistrisinin bir alt kolu
olan otel isletmelerinin tanimlarina dair arastirma yapan kisiler bu konuda tam bir
uzlagsmaya varamamislardir. Kuskusuz bu gii¢liigiin en 6nemli sebebi, bu isletmelerin,
dilleri, dinleri, gelenekleri, yasam sekilleri ve seyahat hedefleri birbirlerinden ¢ok farkli
kigilere hitap etmesinden kaynaklanir (Erdem, 2002: 12). Bununla birlikte, otel
isletmeciligi alanlarinda ¢alismalarda bulunan bir¢ok uzman yazar, bu alan i¢inde hizl
degisimleri gbz oniinde bulundurarak bir¢ok tanimda bulunmuslardir (Kozak vd., 1999:
51).

3.1.2.2. Motel

Moteller, yerlesim merkezleri disinda bulunan, karayollar1 glizergahi veya yakin
cevrelerinde insa edilmis, motorlu araglari ile yolculuk yapan kisilerin konaklama, yeme
igme ve araclarinin park gereksinimlerini karsilayan en az 10 odali konaklama tesisleri

olarak tanimlanmaktadir (Batman, 2003: 31).

Turizm Tesisleri Yonetmeligi'ne gore motellerde bulunmasi gereken nitelikler

sunlardir:
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e Yeterli aydinlatma ve iyi bir ¢cevre diizenlemesi,

e Tesisin kolayca bulunmasini1 ve goriilmesini saglayan, otopark ile diger
hizmet tesislerini gosteren yol ve yon isaretleri,

e Giris holiinde resepsiyon ve bekleme yer,

e Trafik giiriiltiisline kars1 yeterli 6nlemler,

e Soguk iklim bolgelerindeki moteller i¢in giriste riizgarlik,

e Kahvalti hizmetini de verebilecek sekilde diizenlenmis oturma salonu ve
kahvalti ofisi,

e (Oda sayisinin % 25"mme hizmet verecek sayida, sifreli veya ¢ift anahtarl
kasa gibi miisteriye emanet hizmeti veren diizenleme,

e Lokanta, lokanta yoksa biife servisi ilk yardim dolabs,

e YoOnetim odasi,

e Telefon ve faks hizmetleri,

e 24 saat hizmet veren satis iinitesi,

e (Oda sayisinin % 80'i oraninda otopark bulunur.

3.1.2.3. Pansiyon

Konaklama tesisi olarak planlanarak insa edilen, yonetimi basit, miisteriye
yeme-igme hizmeti vermekte olan yada misterilerin kendi yemeklerini bizzat
hazirlayabilme imkanlar1 bulunan en az 5 odali konaklama tesisleri olarak
tanimlanmaktadir. Bu grup icinde diisiiniilen ev pansiyonlarinin ise, en fazla 5 yatakh
nitelikte olmasi ve isletmecinin pansiyon ortaminda yasamasi sartinin arandig

belirtilmistir (Kozak vd., 2009: 56-57).
Pansiyon isletmeleri; Turizm Bakanligi denetimine tabi tutulan pansiyonlar,

mahalli idarelerin  denetimine tabi pansiyonlar olmak iizere iki grupta

smiflandirilmaktadir.
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Turizm Bakanlig1 denetim siirecine tabi tutulan pansiyonlar, turizm isletme
belgeli setrelerden olugmaktadir. Turizm Yatinm ve isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi'nde belirtilen niteliklere sahip degillerdir. Bu yonetmeligi gore; konaklama
tesisi olarak planlanarak insa edilen, yonetimi basit, miisterilerin kendi yemeklerini
bizzat hazirlayabilme olanagi bulunan, en az bes odali isletmelere pansiyon adi
verilmektedir. Mahalli idarelerin denetimine tabi tutulan pansiyonlar, turizm igletme
belgesi bulunmayan firmalardir, "is Yeri A¢ma ve Calisma Ruhsatlarina Iliskin

Yonetmelik" hiikiimlerine uygun niteliklere sahiptir.

3.1.2.4. Tatil Koyii

Tatil kdyii, dogal giizellikler i¢inde bulunan, konaklamanin yani1 sira gesitli spor,
eglence ve satig hizmetlerinin de saglandigi en az 60 odali konaklama firmasidir. Yaygin
yerlesim diizenlerinde en fazla iki kathi yapilardan meydana gelmektedir. Egimli
arazilerde, egimden kazanilan iigiincii bir kat yapilabilmektedir. Bu katin miisteriye dair
olarak kullanilabilmesi agisindan taban désemesinin arazi diizeyinden yukarida olmasi ve

yeterli dogal 151k almas1 gerekmektedir.

Dogal giizellikler i¢inde veya arkeolojik degerler civarinda kurulan, rahat bir
konaklamanin yani sira ¢esitli spor ve eglence hizmetlerinin de saglandigi, odalar1 otel
odasi, suit veya bunlarin kombinasyonu bi¢iminde olan ve dagmik yerlesme
diizenlerindeki yapilardan meydana gelen Tiirkiye’deki ilgili yonetmelik uyarinca en az

60 odali konaklama tesisleri olarak tanimlanmaktadir (Bayer, 1992: 97).

Tatil koylerinde, dogal varliklar ile yoresel degerlerin (tarihi eser vb.)
korunmasma O6zen gosterilerek c¢evre diizenlenmesi yapilmaktadir. Tatil kdyiiniin
hudutlar1 emniyet altina alinir. Tatil koyleri, diger konaklama isletmelerine gore daha
uzun siireli tatil gecirmek icin kurulan firmalardir. Bu sebeple, tatil kodylerinin

kurulusunda su konulara 6nem verilmelidir.

o Tatil koyleri; tabil kaynaklarin, tarimsal peyzaj giizelliklerinin ve kumsalin

bir arada oldugu yerlerde kurulmalidir.
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e Biiyilk ve betonarme binalar karsisina basit, konforlu, dogaya uyum,
saglayan binalardan meydana getirilmelidir. Tatil koylerinde dar alan ic¢ine
fazla bina sikistirilmamasi gerekmektedir.

e Tatil kdylerinde, dogal varliklar ile yoresel degerlerin korunmasina dair
cevre diizenlemesi yapilmalidir.

e Tatile gelen kisilere, tabiatla i¢ ice olduklarmi hissettirmelidir. Ornegin

asfalt yollar yerine toz kaldirmayan stabilize yollarin yapilmasi gibi.

Tatil koyleri, tasidiklar niteliklerin tistiinliigii acisindan dort yildizli ve bes yildizli

tatil koyli olarak iki grupta incelenmektedir.

3.1.2.5. Hostel

Genglik turizmine yanit verebilecek en az 10 odali konaklama ve yeme-igme
hizmeti vermis olan ya da misterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme olanag:

olan konaklama tesisleri olarak tanimlanmaktadir (Batman, 2003: 37).

Turizm Tesisleri Yonetmeligi'ne gore hostellerde bulunmasi gereken nitelikler

asagida belirtilmistir:

e Kapasiteye uygun oturma salonu, yonetici odasi, yatak odalarindan
sorumlu kisi odas1 bulunur.

e En az {clincii sinif lokanta veya miisterilerin kendi yemeklerini bizzat
hazirlayabilme imkéani olan yeterli teghizathh mutfak ile yemek salonu
bulunur.

e Misterilerin kendi imkanlariyla eglenmelerini saglayacak diizenleme
yapilir.

e Kiz ve erkekler i¢cin ayr1 boliimler halinde, kisi basina en az dort
metrekare alan saglanan en fazla sekiz kisilik odalar ve en fazla sekiz

yatak i¢in bir banyo vardir.
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e Ilk yardim, emanet ve telefon hizmetleri verilir. Camasir yikama,
iitiileme ve kurutma imkani saglanir. Genel depo ve spor malzemeleri
odas1 bulunur.

e Hosteller, Ulusal Hostel Federasyonun yasalarina uygun olarak faaliyet
gosterirler. Uluslar Aras1 Hostel Federasyonuna iiye olmak zorundadirlar.

e Hostellerde; resepsiyon, vestiyer, telefon kabini, idari iiniteler, emanet

kasa, bagaj ve bekleme yerinden olusan bir giris holleri bulunmaktadir.

3.1.2.6. Apart Oteller

Mesken olarak kullanmaya elverisli bagimsiz apartman ya da villa tarzindaki
insa ve tefris edilen, miisterilerin kendi yeme ve igme gereksinimini karsilayabilmesi
icin gerekli techizat ile donatilan ve otel olarak isletilmekte olan konaklama tesisleri
olarak belirtilmistir. Apart oteller; belgeli bir otel ya da tatil koyli veya turizm
kompleksi yatirim ve/veya isletmesi biitiinii i¢inde bulundugu gibi imar plan1 ve plan
kanunlaria uygun olarak insaat1 bitirilmis, Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi’ne gore en az 10 {initeden meydana gelecek sekilde, bir tesis blinyesinde
bulunma zorunlulugu olmadan “miistakil apart otel” adi altinda miistakil olarak da

diizenlenir (Kozak vd., 2009: 57).

Apart oteller, miisterinin kendi yeme ve igme gereksinimini karsilayabilmesi i¢in
gerekli techizat ile donatilmistir. Belgeli bir otel, tatil kdyli veya turizm kompleksi
icinde bulundugu gibi miistakil tesis olarak da kurulmaktadir. Miistakil apart oteller en
az 10 iinite apartman linite apartman dairesi ya da villadan meydana gelmektedir. Baska
bir tesis acisindan yer alan apart otellerin yatak sayisi, beraber isletilmis olan konaklama
tesislerinin toplam yatak sayisinin % 25'ini, dort ve bes yildizli otellerde ise % 40'm
asmamaktadir (Hazar, 2000:101).

3.1.2.7. Diger Konaklama Hizmetleri
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Yukarida belirtilen konaklama firmalarinin diginda bulunan ve turizm amaclh
seyahatlerde miisterilerin geceleme ve yeme-igme ihtiyaglarimi karsilayan bazi

konaklama birimlerinden de s6z edilmistir. Bunlar kisaca asagidaki gibidir (Taskin,
2000: 10);

e Kaplica, igme, 1lica, olarak adlandirilan veya saglhiga uygun iklim sartlarmin
bulundugu alanlarda kurulmakta olan saglik turizmine yonelik konaklama
tesisleri,

e Dinlenme tesisleri,

e Misafirhaneler,

e Belirli bir dénem i¢in kiraya verilen odalar veya daireler,

e Okullarin kapali oldugu donemler i¢inde hizmet veren 6grenci yurtlari.

3.2. KONAKLAMA HiZMETLERINDE KALITE

Kalite kavrami, c¢ok degisik bicimlerde kullanilmakta ve genellikle tanimi
yapacak olan kisilere gore degisiklik gosterebilmektedir. Degisik kalite tanimlarinin
yapilmasi, kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan da kaynaklanir. Konaklama isletmeleri
bakimindan bakildiginda 1se oOzellikle kalite kavramlarmin hizmet boyutu ile
aciklanmasinda fayda bulunmaktadir. Kalite, bir mal veya hizmetin belirlenen ya da
olabilecek gereksinimleri kargilama yeterliligine dayanan niteliklerinin toplamidir
(Bozkurt, 2001: 13). Geleneksel olarak kalite kavrami standartlara uyum olarak da ifade
edilmektedir (Uner, 1988: 11).

3.2.1. Konaklama Hizmetlerinde Kalitenin Onemi

Otellerde hizmeti alanlar da hizmet sunanlar da kisilerdir. Bu sebeple, otel
isletmelerince iiretilen konaklama hizmetleri, "insan siire¢li hizmetler" olarak ifade
edilmektedir (Uner, 1988: 11). Otel isletmeleri, hem is gdriismelerinin, toplantilarin ve

konferanslarin diizenlenebilmesi, hem de eglence ve konaklama hizmetlerinde
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sagladiklar1 imkanlar sebebiyle 6nemli role sahiptirler. Bu nedenle otel isletmeleri bir
takim iirlin ve hizmetler agisindan perakende dagitim, yeterli haberlesme ve ulastirma
etkinlikleri kadar, ekonomiler ve toplumlar i¢in vazgecilmez Oneme sahiptirler
(Gokdeniz ve Ding, 2003: 14). Buna karsin bazi firmalar ise bu uygulamanin tam
aksine, hizmet iiretim anini kisisellestirerek hizmet kalitesini arttirma yolunu tercih

ettikleri gortiilmektedir.

Turizmde kalite uygulamalari mal ve hizmetlerin sunumlarindan ve hatta
tanitimlarindan baslayarak satis sonrasi hizmetlere kadar siirdiiriilen bir siiregtir. Turizm
sektorlinde, kalitenin belli bir seviyede gerceklesmesi, hizmet iiretiminin devamli olarak
tyilestirilmesi ve hizmeti iireten is gorenlerin, calisan kisilerin nitelikli olmalarina
baglidir. Tiiketici memnuniyeti seviyesini yiikseltmek amaciyla, tiiketici beklentilerinin

karsilanmasi olduk¢a 6nem tasimaktadir (Kozak, 2007: 139).

Islev esasina dayanan béliimlere ayirma, is boliimii ve uzmanlasma diizeyine
gore belirli sorumluluklarin bir araya getirilerek boliimlerin meydana getirilmesidir
(Kogel, 2003: 204). Bu sebeple, organizasyon surecinde boliimlere ayirma ilkelerine

uyulmast otel isletmeleri bakimindan oldukga énemlidir (Ozkanli, 1998: 137).

Turizm isletmelerine gore uygulanan kalite gelistirme sistemi, tiiketici
gereksinimlerini her an izlemeyi ve galisanlarin bu gereksinimleri beklenen kaliteye
uygun olarak hizmet olarak sunmay1 gorev edinmesini gerektirmektedir (Tavmergan,
2002: 33). Holiday Inn gibi zincir oteller miisterilerinde algilanan kaliteyi arttirmak
acisindan calisanlarindan miisteriye ismiyle hitap etmesini, telefonu ilk ¢alista agmasini

saglamaya ¢alismaktadirlar (Avct ve Sayilir, 2006: 121).

Personellerinin bilgi ve hizmet verimliliklerini yiikseltmek i¢in ¢alisan {iilkeler,
rekabette digerlerinin Oniine gegecektir. Bilgi ve hizmet isinde verimlilik artis1, verilen
islerin hangi performans kategorisine ait olduklarin1 karar vermeyi gerektirmektedir.
Ornegin; bir konaklama isletmesinde Yataklar1 yapmak; iiriinlerin iiretilmesi ve
kullanictya ulagtirilmasindaki performansa benzemektedir. Ancak burada performans

biiyiik Olciide tutar ile ifade edilmemektedir (bir otel yataginin ka¢ dakikada yapildig:
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gibi). Bu durumda konaklama isletmesinde verimlilik kavrami ve verimlilik artist
aslinda yapilan isin hangi performans kategorisine (kalite-kalitede) ait olduguna karar
vermeye bagli olmaktadir. Yani yapilan iste kalitenin mi yoksa fiziksel ¢iktinin m1 6n
planda olduguna bakmak gerekir. Bu soylediklerimizden hareketle konaklama
isletmelerinde verimlilik, isletme yOnetimince verilen hizmetin en az maliyet ile
yapilmasi, yani girdi maliyetlerinin en aza indirilerek miisterilere verilen hizmetin deger

ve kalitesinin artis géstermesi siireci olarak ifade edilmektedir (Susmus, 1996: 113).

3.2.2. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Ve Miisteri Memnuniyeti Kavram

Pazarlama odakli yaklasim anlayisiyla yonetilen diger isletmelerde oldugu gibi
hizmet sektorii iginde bulunan igletmelerin de tiim faaliyet ve kararlarin odak noktasini
miisteriler olusturdugundan dolay1, konaklama isletmelerin i¢inde miisteri memnuniyeti
son derece Oonemlidir. Ayn1 zamanda, hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
onemli bir verimlilik 6l¢iitii olarak kabul edilmesi, isletmelerin miisterilerin tekrar
gelmelerini saglamak amaciyla, onlarin istek ve beklentilerini karsilamaya doniik
faaliyetlere 6nem vermeleri ve Orgiitte bulunan herkesin miisteri ihtiyaclarinin tatmin

edilmesi lizerine galismalar1 zorunludur (Kili¢ ve Elbeyi, 2004: 115).

Pazarlama odakli yaklagim Oncesine kadar miisterinin isletmeler acisindan hig
bir dnemi bulunmamaktadir. Hi¢ bir dnemli yonetim kararinda miisteri ciddi olarak yer
almamaktaydi. Diinya tek kelime ile bir arz cennetiydi. Ne iiretecegine, nasil satacagina,
fiyatin ne olacagina firmalar karar veriyor ve hatta miisterileri bazi zamanlarda
paralarin1 6nceden alarak, mal kuyrugunda aylarca bekletilmekteydiler. Bugiin ise ortam
tam bir alic1 cennetine doniistiigli goriilmektedir. Rakiplerin sayisi, kiiresellesmeyle
birlikte arttmistir. Her yil ¢alisilan alana yeni yeni rakipler girerler (Tunger ve Ergunda,

http://www.danismend.com/kategori/altkategori/musteri-odaklilik/, (20 Ocak 2012))

Alicilarin 6nlerinde bulundurduklar1 alternatifler arttikca, miisterinin 6nemi de artis

gostermistir.

Miisteri memnuniyeti, iiriin veya hizmet tiilketimi boyunca, miisteri gereksinim,

istek ve beklentilerinin bir sonraki mal veya hizmet talebini ve mal — hizmete baglilig
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etkileyen karsilanma diizeyidir (Atilgan, 2001: 73). 1993 yilinda gergeklestirilen
kapsamli bir ¢aligmada miisteri memnuniyeti su sekilde ifade edilir (Atilgan, 2001: 74):

e Miisteri memnuniyeti bir neticedir. Memnuniyetin tiiketim tecriibelerinden
kaynaklanan nihai bir durum s6z konusudur.

e Uriin ve/veya hizmeti satin alan kisiler bunun igin yaptig1 fedakarliklarin
karsiligini yeterli veya yetersiz bir bigcimde almis olduguna dair fikirlerdir.

e Uriin ve/veya hizmeti satin alan kisiler {izerinde belirli bir {iriin ya da
hizmetin yaratmis oldugu etkiler ile birlikte yasanilan tecriibelere verilen
duygusal tepkilerin miisteri tizerinde biraktigi etkiler olarak goriilmektedir.

e Uriin ve/veya hizmeti satin alan kisilerin, bu aligveristen beklemis oldugu
neticelere dair olarak aldigi karsilik ile harcadiklarini karsilagtirilmasindan
dogan neticelerdir.

e Miisteri memnuniyeti bir siireci kapsamaktadir. Memnuniyet seviyesine
katkida bulunan fikirler, degerlendirmeler ve psikolojik siirecler iizerinde

durulmaktadir.

Glinlimiiz rekabet ortami i¢inde satilan iriinlerin teknolojik gelismisligi ve
cesitliligi karsiliginda miisteri eskiye gore daha segici davranmaktadir. Miisteriler kolay
tatmin olmamakta, en kii¢lik sorunda iiriiniinii aldig1 isletmeyi degistirebilmektedir. Bu
sebepten dolay1, miisterinin bugiinkii ve gelecekteki gereksinimlerini bilen, tahmin eden
ve bu gereksinimleri yerine getirmek amaciyla iriin gelistirme, cesitlendirme vb.
yonetim stratejilerini ¢ok hizli ve herkesten once uygulanmaya konulan firmalarin

rekabet giicli daima daha yiiksek bir seviyede olmaktadir (Acuner, 1998: 10).

3.2.2.1. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteriyi nelerin daha memnun edecegini bilebilmek icin hedef miisteri
kitlesinin genel niteliklerini bilmek ve onlarin isteklerini tespit edip anlamak
gerekmektedir. Miisterilerin beklentilerinin karsilanabilmesi amaciyla 6ncelikle miisteri
grubunun isteklerini iyi analiz etmek gerekir. Her miisteri grubunun kendine 6zgii

belirleyici bazi istekleri vardir. Fakat burada yalnizca miisterilerin ortak sayilacak
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beklentileri {izerinde duruldugu goriilmektedir. Ozel miisteri gruplarmin isteklerinin

belirlenmesi amaciyla 6zel arastirma ¢aligmalarinin yapilmasina gereksinimi vardir.

Miisterinin hizmet {retim silireclerine katilmasi, calisanlarin davranislarinin
tamamen standart bir duruma getirilmesi otel isletmelerine 6zgii hizmet kalitesiyle ilgili
problemlere de sebep olmaktadir. Bu sebepten dolay: otel isletmeleri, hizmet kalitesini
etkileyen tiim faaliyetleri kontrol altina alamamakta ve hizmet kalite standartlar
problemli olabilmektedir. Otel isletmelerinin kalite sorunlarmin yapisin1 gozlemde
bulunmalari, problemler karsisinda kisa surede ¢oziimler bulunmasi konusunda giiven
vermeleri, miisterinin olusan problemlerini ¢ézmeleri, problemlerin gergek sebeplerini
analiz etmeleri ve gelecekte problemlerin tekrar etmesini Onlemeleri son derece
onemlidir. Diger yandan, miisteri ihtiyaglart ve bunlarin karsilanmasi acgisindan
belirlenen tasarim zorunluluklarinin, hizmet iiretim asamalarinin, bu asamalarda
uygulanan kalite kontrol siireclerinin ve Onemli gorevlerin ayrmtili analizlerinin
yapilmasi, otel isletmelerinin miisteri beklentilerinin karsilayabilmesinde ¢esitli

giicliikler doguracaktir (Akbaba, 2005: 10).

Miisteri degeri, bir yaklagima gore; {liriin veya hizmetleri kullanmais, iiriin veya
hizmet ile ilave bir degere sahip oldugu diisiiniilen fikirlerin, tedarik¢i firma arasinda
kurulan duygusal bagi olarak ifade edilmektedir. Boyle bir bagin saglanmasi halinde
miisteri o isletmeden tekrar ve gerektigi zaman daha fazla mal ve hizmet alma,
cevresindekilere o isletmeyi tavsiye etme ve rakip iirlin ve hizmetlere karst koyma
yoluna gidecektir. Boyle bir durumda devamlilik ise firmanin devamli miisterilerin
beklentilerini karsilayan iirlin ve hizmet sunmasi ile ger¢eklesmektedir. Bu sebepten
dolayr miisterinin kullanmig oldugu iiriin ve hizmet agisindan memnuniyet kararini
vermesinde etkili olan standartlarin neler oldugunu ve sayilarinin ne oldugunu bilmek

bir yonetici agisindan 6nemlidir (Acuner, 1998: 10).

Otel isletmelerinde miisterilerin mal ve hizmetleri satin alma ve tliketim
davraniglari ile ilgili bilgiler genellikle toplum psikolojisi, bireysel psikoloji ve sosyoloji
gibi bilim dallarindan elde edilmektedir (Igdz, 2001: 75). Miisterilerin beklenti ve

memnuniyetleri, miisteri olarak ihtiyaclarinin ve giidiilerinin, 6grenme siirecinin,
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kisiliginin, algilamalarinin, tutum ve inanglarinin etkisi ile diger taraftan, insanlarin
tiyesi oldugu toplum iginde, kiiltiirel, sosyal ve ekonomik unsurlarin etkisiyle meydana

gelmektedir (Mucuk, 1997: 80).

Turizmde miisteri, gerceklestirdikleri seyahatten memnun olma halini; seyahatin
bitiminde, seyahate dair beklentileri ile aldiklari hizmetleri kendi algilamasiyla
karsilastirilarak degerlendirilmektedir. Turistin, beklentileri ile seyahati esnasinda
gerceklesen tiim etkinlikler birbirine yaklastikga memnun olma diizeyi artis
gostermektedir. Eger memnuniyet seviyesi yiiksekse, olumlu anilar ve tecriibeler daha

iyi hatirlanir ve gelecege dair seyahat kararlarini etkilemektedir (Odabasi, 1995: 85).

3.2.2.2. Miisteri Memnuniyeti ve Konaklama Isletmelerinde Miisteri

Memnuniyetinin Onemi

Kiiresellesmenin  ve rekabetin artis gOstermesi neticesinde, miisteriyi
isletmelerde tutma maliyetini de arttig1 goriilmektedir. Miisteri beklentilerinin
yiikselmesi ile birlikte otel isletmelerinin miisterilerini memnun etme seviyesi son
derece dnemli ve basarinin turistlik iirlinlin 6zellikleri yani sira miisteri tatmininde
yattig1 goriisii benimsenmistir. Rekabet alaninda basarili olan isletmeler, miisterilerinin
isteklerini dikkate alan ve onlarin ihtiyaglarini tatmin eden isletmelerdir (Ozkul, 2007:

19).

Otel isletmeleri, belli hedeflerle siirekli olarak konutlarinin bulunduklar1 yer
disina seyahat eden kisilerin bu gecici seyahatleri sirasinda konaklama, yeme-igme ve
diger gereksinimleri karsilamak i¢in faaliyet gosteren isletmelerdir. Turizm sektorii
icinde bulunan otel isletmeleri, diger sektdr isletmeleri ile ortak niteliklere sahip
olmakla birlikte, yapist ve nitelikleri itibariyle kendisine 6zgii yonetim ve isletmecilik
anlayislarima sahiptirler. Hizmet ve iriinlerin {retimi, pazarlanmasi, sunumu ve
sunumda miisteriler ile birebir iliski kurma zorunlulugu otel isletmelerinin diger
isletmelere gore farkliliklarinin odak noktalarini olusturur. Bu durum otel isletmelerinin

ozellikle miisterilerin farkli isteklerini en 1yi sekilde karsilayacak, memnuniyet
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seviyesini en st diizeye ¢ikaracak orgiitsel yapiyr kavusturulmalarini zorunlu duruma

getirmektedir (Emir, 2007: 3).

Uluslararasi bazi firmalarin miisteri memnuniyetinin ekonomisine dair yaptiklari
arastirmalarin neticelerine gore, bir otel isletmesinin mal ve hizmetinden memnun
olmayan miisteri, ayn1 kalite ve standarttaki {iriinii %10 veya daha fazlasin1 6demeye
razt olmaktadirlar. Bu husus maliyet arttirmadan gelir artist saglamak anlami
tasimaktadir. Diger taraftan; memnun olan bir miisteriyi kazanmanin, yani yeni bir mal

Satmanin satig masrafi yeni miisteriye gore 1/6 oraninda olmalidir (Taskin, 2000: 37).

Otel isletmeleri, konaklamaktan yeme i¢meye, sosyal statiiden sayginliga kadar
miisterilerinin ¢ok cesitli gereksinimlerini karsilayan isletmelerdir. Bu sebeple otel
isletmelerinde miisteri memnuniyeti, miisterinin konaklama arzusu ile ilk temasi
kurmasindan hesabin1 6deyip otelden ayrilincaya dek gegen siirede ortaya ¢ikmaktadir

(Cakici, 1998: 10).

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi, otelin rekabet
giicinii koruyabilmesi, gelir elde edebilmek ve hatta devamliligini saglayabilmesi
bakimindan olduk¢a O6nem tasimaktadir. Cilinkii tatmin edilen miisteriler, sosyal
haberlesme yollar1 ile oteller acgisindan en iyi tamitimi yaparlar. Tamitimi iyi olan
otellerin tercih edilme diizeyleri de yiikselmektedir. Ayni zamanda, miisteri
memnuniyetini saglayabilmek, otel isletmelerinde calisan kisilerin ilk ve en 6nemli isi
oldugu goriilmektedir. Otel isletmelerinde kritik basar1 unsurlarindan en 6nemlisinin
miisteri oldugu bilinmektedir. Ayn1 zamanda literatiirde 6nceki ¢alismalarda, bir otelde
basarinin tatmin edilen miisteri oranina gore belirlenmesini ifade etmektedirler (Cakici,

1998: 10).

Genel olarak satin alinmis olan mal veya hizmetin saglamis oldugu yararlar ile
misterinin beklentileri/istekleri uyustuklari noktada miisteri memnuniyeti meydana
gelmektedir. Bu dogrultuda miisterilerin bir iirlin veya hizmeti satin almadan onceki
beklentileri ile o iiriin veya hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra algiladiklar

performans arasindaki farkliliktan dogmakta olan tutarsizlik fonksiyonu, memnuniyet
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olarak ele alindig1 goriilmektedir. Diger bir ifade ile miisteri memnuniyeti, mal veya
hizmet tiiketimi boyunca, miisteri gereksinim, istek ve beklentilerinin bir sonraki iiriin
veya hizmet talebini ve mal veya hizmete bagliligini etkileyen karsilanma diizeyidir
(Kilig ve Elbeyi, 2004: 114).

Miisteri memnuniyeti daha once de belirtildigi ilizere somut iiretim yapan
isletmeler bakimindan kolay bir sekilde degerlendirilmektedir. Fakat otel isletmeleri
bakimindan miisteri memnuniyetini saglama ve bunu degerlendirme ¢ok daha az
olmaktadir. Otel isletmeleri, miisteri memnuniyetini artirma gayretlerinde iki biiyiik
engelle karsilagsmiglardir. Bunlardan birincisi miisterilerin iiriinii degerlendirirken hangi
faktorlere 6nem verdiklerini kesin olarak belli olmamasi, ikincisi ise bu faktorleri
Olcebilecek giivenilirlikte ve gecerlilikte yontemlerin tam olarak var olmaktadir.
Hizmetlerin temel nitelikleri olan heterojenlik, soyutluk, hizmet tiretim ve tiikketiminin
ayni zamanda gergeklesmesi faktorleri; hizmet iiretimini, satisini, misterilerin kalite

algisin1 ve miisteri memnuniyetini 6nemli derecede etkilemektedirler (Tiitlincii, 2001:

50).

Hizmet sunan firmalar, miistert memnuniyetini artirma gayretlerinde 6nemli bazi
engellerle kars1 karsiya kalmaktadirlar. Bunlardan birisi, miisterilerin mal ve hizmeti
degerlendirirken hangi unsurlara 6nem verdiginin kesin olarak bilinmemesinden dolayz;
bir digeri de, bu unsurlar1 6lgebilecek giivenilir ve gegerli yontemlere net olarak sahip

olunamamasindan dolayidir (Kili¢ ve Elbeyi, 2004: 115).

Tiim bu nedenlerden dolay1 turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmeleri
bakimindan miisteri memnuniyetini saglamak olduk¢a Onemlidir. Rekabetin diger
sektorlere gore cok daha yogun bir sekilde yasanmasi, tiiketici zevk ve tercihlerinin ¢ok
kolay yon degistirmesi nedeniyle otellerin var olan miisterilerini elde tutmak ve yeni
miisteriler kazanabilmeleri i¢in konaklayan kisileri memnun etmeleri ve hizmetlerini

tiiketici zevk ve gereksinimlerine gore diizenlemeleri gereklidir.

Ozellikle hizmet sektdriinde faaliyette bulunan isletmeler, hata neticesinde

bozulan miisteri-isletme dengesini tekrar saglayabilmeleri ve miisterilerini tatmin
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edecek kadar caligmalar1 gerekmektedir. Bu konuda, isletmenin olusacak biitiin hatalari
onlemeleri mimkiin degildir. Fakat karsilastiklar1 hatalar1 6nleyebilmeyi 6grenmeleri
gerekmektedir. Clinkli basarili olarak uygulanacak stratejiler ile hayal kirikligina
ugrayan Ofkeli bir miisteriyi, sadik ve siirekli bir miisteriye doniistiirme imkan1 oldukga
fazladir. Ayn1 zamanda, bu tiir olumsuzluklara karsin yaptirnm ve uygulama giiciine
sahip kurum ve kuruluslarin oldugu da unutulmamasi gerekmektedir. Diger taraftan,
miisteri sikayetlerinin sebeplerini anlamak ve belirlemek, yanlislar1 diizeltmeye dair
etkili ve tatmin edici stratejiler gelistirmek, yonetsel bakimdan da olduk¢a Onem

tagimaktadir (Kili¢ ve Elbeyi, 2004: 115).

3.3. TURIZM iSLETMELERINDE HiZMET KALITESI

Rekabetin yogun yasandigi bir ortamda yiiksek hizmet kalitesinin el edilmesi
miisteri memnuniyetinin saglanmasi miisteri bagliliginin artirilmasi gibi etmenler

hizmet igletmelerinin bagarisinda 6nem tasimaktadir Bu durum, turizm isletmeleri, i¢in

de  gecerlidir (Ekiz ve Koker, http://globalmediajournaltr.yeditepe.edu.tr/
makaleler/GMJ%204.%20say%C4%B1%20Bahar%202012/banu%20-%20safak%20s
on/PDF/ERDOGAN%20EKI1Z%20-%20NAHIT%20KOKER.pdf (11 Mayis 2012): 48).

Gelismis iilkelerde oldugu gibi iilkemiz ekonomisinde de hizmet sektorii onemli
bir yer tutmaktadir. Hizmet sektoriindeki isletmelerin basarilarinda rol oynayan en
onemli faktorlerden birisi de hizmet kalitesidir. Giiniimiizde Rekabetin hizla arttig1 ve
rekabet sartlarinin giiclesti§i ortamda hizmet iireten isletmeler de rekabetten yogun
olarak etkilenmektedirler. Bu yoniiyle bakildiginda isletmeler de stratejik rekabet

avantaj1 saglamada bagvurulacak yollardan birinin hizmet kalitesinin arttirilmasi oldugu

soylenebilir (Eleren, vd., 2007: 75).

1980’11 senelerden itibaren Tiirkiye’de hizmet sektoriiniin gelisme gostermesi ve
modern pazarlama anlayisinin yayginlik kazanmasiyla, birgok hizmet sektoriinde hizmet
kalitesinin Ol¢iimiinii yapan c¢aligmalara rastlamak miimkiindiir. Fakat iletisim
sektoriinde hizmet kalitesinin Olglimii; hizmet kalitesinin ve miisteri tatminin marka

bagliligina etkisini saptamaya yonelik caligmalar gerek ulusal gerekse uluslararasi
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calismalarda yok denecek kadar azdir. Bu baglamda, firmalarin devamli farklilasan ve
gelisen bu pazar alaninda rekabet edebilmeleri i¢in, marka baglilig1 bilgisinin pazarlama
yoneticisi tarafindan dikkate alinmasi gerekir. Bu bilginin en 6nemli kismini ise, marka
bagliligimmi etkileyen faktorler olusturmaktadir. Bunlardan en Onemlileri, algilanan

hizmet kalitesi ve miisteri tatminidir (Usta ve Memis, 2009: 88).

Giliniimlizde bagka tiim sektorlerde oldugu gibi, turizm alaninda da hizmet
kalitesi kavrami ¢ok 6nemli duruma gelmistir. Turizm sektortiinde 6nemli bir yere sahip
olan konaklama firmalar1 da kalitenin arttirllmasi i¢in gayret etmektedirler. Kalite
uygulamalarinin, genel olarak beklenen neticeleri vermemesi, yapilan ¢aligmalari bunun
sebeplerini bulmaya yonlendirmistir. Basarisizlik sebeplerinin bulunmasi ve kalite
arastirmalarinin istenen neticeleri vermesi hususu arastirmacilari, firma hayatinda s6z
konusu olan bagka yapilar1 da goz Oniinde bulundurmaya ydneltmistir. Dolayisiyla
varliklarim1  etkisini kaybederek de olsa devam ettiren sendikalarin, kalitenin
tyilestirilmesinde etkili yapilar olarak degerlendirilmeleri hususu 6nem kazanmistir
(Aymankuy, http://sbe.balikesir.edu.tr/dergi/edergi/c8s14/makale/c8s14ml.pdf, (11
Mayis 2012).

Johns, vd., (1997)’a gore hizmet kalitesinin dlglilmesine olan ilgi 1970’1i yillarda
hizmet endiistrisinin ekonominin bagka sektorlerini gegmeye baslamasindan sonra hizla
bliyiime gostermistir. Hizmetlerle ilgili arastirmalar gozden gegirildiginde, ¢ogu
aragtirmanin hizmet saglayanin bakisiyla mevzuya yaklastigi gézlemlenmektedir. Buna
ragmen Gummesson, artik hizmet kavramini miisterinin bakis agisiyla degerlendirmenin
vaktinin geldigini belirtmektedir. Miisterinin goriisiiyle degerlendirme kaliteyi giindeme
getirmis ve husus lizerinde birtakim arastirmalar yapilmistir. Ayrica hizmet kalitesinin
Olclilmesinin hi¢ de kolay olmadigi anlagilmis ve birgok aragtirmacinin arastirmalarina
konu olmustur. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinin giicliigli ve 6nemi model ve goriislerin

cesitliliginde sistematik bir gelisim ortaya ¢ikmistir (Kilig ve Eleren, 2010: 122).
Turizm sirketlerinin kalite uygulamalarinda basar1 saglayabilmeleri i¢in hizmet

satis1 Oncesinde, slirecinde ve ardindan tiiketici tercihlerini tespit etmeleri, tiiketicilerin

beklentilerinde olusan degisimleri takip etmeleri gerekmektedir. Hizmet kalitesinin
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Olciilmesi yoniinden énemli bir yeri olan SERVQUAL modeli yukarida da ifade edildigi
gibi yapilan elestiriler ile beraber turizm firmalarinda ve bilhassa arastirmanin da
konusu olan otel sirketlerinde sikca kullanilmaktadir (Kilig ve Eleren,
http://www.arastirmax.com/system/files/dergiler/makaleler/1/1/arastirmax_880_pp 91-
118.pdf, (11 Mayis 2012)).

Son yillarda turizm sektoriinde hizmet kalitesi iizerine yapilan arastirmalarda da

yogunluk goriilmektedir. Calisma kapsaminda gergeklestirilen ¢alismalarda birgok bilim
insan1 ve uygulayicinin hizmet kalitesi 0l¢iim modellerinden SERVQUAL 6lgegini
kullandig1r bilinse de baska hizmet kalitesi Ol¢lim yontemlerini kullananlara da
rastlanmistir. Gergeklestirilen biitiin elestirilere karsin SERVQUAL metoduyla hizmet
kalitesinin dl¢limiine yonelik aragtirmalar hem akademik ¢evrede hem de uygulamada
gecerliligini korumaktadir. Uluslararas1 alandaki literatirde SERVQUAL metoduyla
otel firmalarinda hizmet kalitesinin Olglimiine yonelik pek ¢ok calismanin oldugu

saptanmistir (Sahin, 2011: 122-123).

Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kesin kabul gormiis bir metot bulunmamaktadir.
Bu konuya iligkin gergeklestirilen arastirmalarda, iki metodun daha fazla kullanildig
bilinmektedir. Bu metotlardan birisi; miisterilerin beklentileri ile algiladigi kaliteyi
karsilastiran SERVQUAL metodu, digeri ise; miisterilerin sadece algiladigi kalite
performansint  6lgen SERVPERF metodudur. Bu metotlardan SERVQUAL,
SERVPERF metoduna gore, arastirmacilar tarafindan daha fazla kullanilmaktadir.
Hizmet kalitesinin firmalara sagladigi pek ¢ok avantaj bulunmaktadir. Bu avantajlarin
basinda, miisteri sadakatinin saglanmasi gelmektedir. Miisteri sadakati konusu, bilhassa
1990 yilindan baglayarak onem kazanan bir husustur. Miisteri sadakati genellikle,
misterinin belirli {irlin veya hizmetleri tekrar tekrar satin alma niyeti veya davranis
olarak tanimlanabilir. Otel firmalar1 yoniinden incelendiginde; yeniden gelen miisteri
sayisinda, deneyim edilen iiriin ve hizmette, otel adina yapilan olumlu reklam ve
referanslarda ve otele goniilli ortaklikta bulunmada artis anlamina gelmektedir

(Kogoglu, 2009: 111).
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4. OTEL MUSTERILERININ ALGILADIKLARI KALITE DUZEYININ
OLCULMESINDE HIYERARSIK KALITE MODELININ ETKIiSININ OLUP
OLMADIGINA iLiSKiN BiR ARASTIRMA

Bu béliimde ¢alisma kapsaminda gergeklestirilmis olan alan aragtirmasinin amaci
ve yoOntemi, evren ve Orneklemi, veri toplama araci, verilerin analizi, sinirliliklar ve
bulgular seklinde siralanan bagliklara yer verilmistir. Veri toplama aracindaki sorular
yani arastirmamizin degiskenleri ve arastirmamizin amaci, evren-orneklemi gibi
bilgilerinin tanimlanmasi ile aragtirmamizin kapsami belirlenmistir. Daha sonra ise

aragtirmadan elde edilen bulgular yorumlanmustir.

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmamiz, otel miisterilerinin algiladiklar1 kalite diizeyinin Olgiilmesinde
hiyerarsik kalite modelinin etkisinin olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla
yapilmaktadir. Bu ana amaca bagli olarak hiyerarsik kalite modeli etkilesim, alan ve

cikt1 faktorlerine iligkin sorulara cevap aranmaktadir.

Bu arastirmanin problem ciimlesi “Otel miisterilerini algiladiklar1 kalite
diizeyinde hiyerarsik kalite modelinin kullanilip kullanilmayacag tespit edilebilmekte
midir?” olarak belirlenmistir. Burada cevaplanmaya calisilan soruya anketten elde
edilen bulgularin degerlendirilmesi ve hipotez testleri yardimiyla cevap bulunmaya
calistimistir. Arastirmada bu dogrultuda bir yontem izlenilmistir. Arastirmada ana

amaca bagli olarak gelistirilmis olan hipotezler ise su sekilde siralanmaktadir:

Hi. Etkilesim kalitesi, etkilesim genel ortalamasina etkisi vardir.
H,. Alan kalitesi, alan genel ortalamasina etkisi vardir.
Hs. Cikti kalitesi, ¢ikti genel ortalamasina etkisi vardir.

Has- Genel hizmet kalitesinin tatmine etkisi vardir.
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4.2. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Arastirmanin evrenini Marmara Bolgesinde bulunan 9 adet bes yildizli otel ve
miisterileri olusturmaktadir. Orneklem ise bu miisteriler arasindan secilen 150 otel

miisterisinden olugsmaktadir.

4.3. ARASTIRMA VERILERININ TOPLANMASI

Calisma kapsaminda hazirlanan ankette yer alan sorular drneklem grubundaki
otel miisterilerine yoneltilmistir. Bu sorular, yani calismamizdaki degiskenler su

basliklar altinda toplanmaistir:

4.3.1. Kisisel Bilgilere iliskin Sorular

Anketin bu boliimii, 6grencilerin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu ve
meslek seklinde siralanan Ozelliklerine iligskin veri toplanmasina yonelik kisisel bilgi

sorularindan olugmaktadir.

4.3.2. Hiyerarsik Kalite Modeli Ol¢egi

Anket formunun hizmet kalitesi boliimiinde “Hiyerarsik Kalite Modeli Olgegi”
uyarlanarak olusturulmustur. Orneklem grubundaki &grencilerin  kendi kariyer
planlamalarima etki eden faktorlere iligkin Ol¢limlerde ug¢ noktalarda “1:Kesinlikle
Katilmiyorum” ve “7:Kesinlikle Katiliyorum” olmak iizere 1’den 7’ye puanlamalarina

yonelik olarak hazirlanmis yedili likert 6l¢egi ve 30 madde bulunmaktadir.

Ankette kullanilan 6lg¢egin, elde edilen veriler ile gecerliligi ve i¢ tutarlilig
analiz edilmistir. Olcegin verilen cevaplar dogrultusunda giivenilir sonuglar verip
vermeyecegi bilinmelidir. Bunun i¢in de giivenilirlik analizi yapilarak Cronbach’s Alfa

degeri hesaplanmustir.
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Giivenilirlik analizinin amaci verilerin rastlantisalligini  6lgmektir. Ankete
verilen cevaplar rastgele dagilim gosteriyorsa anket sonuglarmin giivenilir olduguna
karar verilir. Giivenilirlik analizi secilen Ornegin giivenilirligini, tesadiifiligini ve
tutarliligini test etmekte kullanilir. Sonucun giivenilir olup olmadigina Cronbach’s

Alpha (o) degerine gore karar verilir (Kalayci, 2009, s.405.).

a degeri, 0,00 <0<0,40 ise Gtlivenilir degil
0,40 <a < 0,60 ise Diistik giivenilirlikte
0,60 <a<0,80 ise Oldukga giivenilir
0,80<a<1,00 ise Yiiksek giivenilirdir.

Tablo 1: Giivenirlilik Analizi Sonu¢lar:

Cronbach's | Madde
Alpha Sayisi

Olcek

Hiyerarsik Kalite Modeli

Olgegi 0,971 28

Olgiim sonuglarinin kisiden kisiye veya durumdan duruma etkileyebilecek
tesadiifi hatadan Olgegin arindirilmis oldugunu gosteren giivenilirligi test etmek
amaciyla sosyal bilimler alaninda kullanilan en yaygin yontem Cronbach alfa
yontemidir. Literatiirde, bir Olgegin gecgerli sayilabilmesi icin hesaplanan degerin
minimum 0,60 olmas1 gerektigini ve 0,70’den biiyilik katsayilarin, yiiksek giivenilirligi
gosterdigi ifade edilmektedir. Asagida goriildiigii gibi arastirma dlgegi yeterli derecede
giivenilir ve igsel tutarliliga sahiptir ¢linkii degiskenlere ait Cronbach’s Alpha (o)
katsayilari, degiskenlerin agikladiklar1 ortalama varyans degerleri ve degiskenlerle
iligkili Ol¢limlerin faktdr yiikleri (A) tavsiye edilen 0,70 esik degerinin iizerindedir
(Agarwal ve Karahanna, 2000). Ayrica, tablol “Madde Toplam Istatistikler’de “Madde
Silindiginde Cronbach's Alpha Homojenlik Katsayis1” siitunu, 6lgekten herhangi bir
degisken ¢ikartilirsa, 6l¢egin giivenirligini diisecegini belirtmektedir. Dolayisiyla, 6l¢ek
giivenilir ve tlin degiskenler birbiriyle tutarlidir. Ayrica bu durum, degiskenlerin, ele

alinan konunun farkli yonlerini basarili sekilde 6l¢tiiglinti gostermektedir.
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Tablo 2: Olgegin Genelinin Onem Derecesi I¢in Madde Toplam istatistikleri

Madde Silindiginde|Madde Silindiginde| Madde Toplam| Madde Silindiginde
Olgek Ortalamas1 | Olgek Varyansi Korelasyonu Cronbagh s Alpha
Homojenlik Katsayisi
o 157,3333 473,924 0,501 0,971
2 157,3972 468,784 0,594 0,971
i3 157,5461 457,221 0,792 0,970
4 157,4397 460,720 0,793 0,970
I5 157,4326 465,819 0,666 0,971
I6 157,3972 459,970 0,826 0,970
7 157,3972 466,541 0,661 0,971
B 157,6028 446,327 0,862 0,969
19 157,6170 454,409 0,813 0,970
110 157,7092 454,751 0,747 0,970
11 157,6809 462,819 0,679 0,970
12 157,7234 450,102 0,792 0,970
13 157,3759 458,536 0,789 0,970
14 157,4184 459,688 0,808 0,970
115 157,8227 452,490 0,746 0,970
116 157,4043 452,857 0,790 0,970
117 157,5248 457,594 0,755 0,970
I18 157,6950 451,556 0,703 0,970
119 157,3333 262,910 0,680 0,970
122 158,1489 458,528 0,526 0,972
123 157,5035 456,980 0,798 0,970
124 157,5816 248,388 0,856 0,969
125 157,5745 455,589 0,702 0,970
126 157,2270 465,677 0,661 0,971
127 157,3546 459,802 0,731 0,970
128 157,3475 454,814 0,813 0,970
129 157,6383 464,647 0,668 0,971

Etkilesim kalitesi, Alan Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi faktorlerine ait degiskenlerin,

s0z konusu faktorlere yiiklenip yliklenmedigini test etmek icin Temel Bilesenler

yontemi ve Varimax faktér dondiirmesi uygulanarak faktor analizi gergeklestirildi. Her

analizde Kaiser-Meyer-Oklin testi sonuglar1 0,7 den biiyiikk ve Barlet kiiresellik testi

anlamli ¢ikmustir.

faktor ytikleri 0.7 den yiiksektir.

Her birisinde degiskenler tek bir faktore yiiklenmesine ragmen,

Etkilesim Kkalitesi, agiklanan toplam varyans 714,57. Tutum, davranis ve

uzmanlik degigkenleri tek bir faktore yiikklenmektedir.
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Tablo 3: Etkilesim Kalitesi Faktor Yiikleri

Faktorler Cronbach’s
1 Alfa Katsayisi
13 0,903
14 0,874
15 0,792
16 0,868
P 0740 0,937
I8 0,872
19 0,905
110 0,801

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a.1 components extracted.

Hizmetin verildigi alanin kalitesi, aciklanan toplam varyans 65,16. Ortam,
dizayn ve sosyal faktorler tek bir faktore yiiklenmektedir. Cronbach’s alpha degerinin
0,937 olmasi, ankette kullanilan etkilesim Kkalitesi faktoriiniin yiiksek giivenilir

kategorisinde oldugunu gostermektedir.

Tablo 4: Hizmetin Verildigi Alanin Kalitesi Faktor Yiikleri

Faktorler Cronbach’s
1 Alfa Katsayisi
113 0,809
114 0,849
115 0,823
116 0,871 0,906
117 0,830
118 0,725
119 0,732

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a.1 components extracted.

Cikt1 kalitesi, agiklanan toplam varyans 71,23. Bekleme, ekipman ve hizmet
deneyimi degiskenleri tek bir faktore yiiklenmektedir. Cronbach’s alpha degerinin 0,906
olmasi, ankette kullanilan hizmetin verildigi alanin kalitesi faktoriiniin yiiksek giivenilir

kategorisinde oldugunu gostermektedir.
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Tablo 5: Cikt1 Kalitesi Faktor Yiikleri

Faktorler Cronbach’s
1 Alfa Katsayisi
122 0,818
123 0,873
124 0,730
125 0,822 0,915
126 0,873
127 0,933

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a.1 components extracted.

Genel kalite boyutlari, etkilesim kalitesi (1 ve 2), alan kalitesi (11 ve 12) ile ¢ikt1
kalitesine (22) iliskin degiskenler, tabloda goriildiigii gibi s6z konusu faktorlere
sorunsuzca yiiklenmistir. Cikt1 kalitesine ait 20. degisken, baska faktore (alan kalitesine)
yiikklendigi i¢in analizden ¢ikartilmistir. Bu degiskenler tarafindan agiklanan toplan
varyans 52,45’tir. Cronbach’s alpha degerinin 0,915 olmasi, ankette kullanilan ¢ikti

kalitesi faktoriiniin yiiksek giivenilir kategorisinde oldugunu gdstermektedir.

Tablo 6: Genel Kalite Boyutlar1 Faktor Yiikleri

Faktorler Cronbach’s Alfa
1 2 3 Katsayisi
11 0,925
12 0,905
111 0,917 0,755
112 0,884
121 0,952

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 4 iterations.

Sonug¢ olarak hiyerarsik kalite modelinde 1. ve 2. ifadeler etkilesim genel
ortalama, 3.,4.,5.,6.,7.,8.,9.,10. ifadeler etkilesim kalite faktorii, 11. ve 12. ifadeler alan
genel ortalama, 13.,14.,15.,16.,17.,18.,19. ifadeler alan kalitesi faktorii, 22. ifade ¢ikt1
genel ortalama ve 23.,24.,25.,26.,27. ifadeler ¢ikti kalite faktoriidiir. Algiladiklart
hizmet kalitesine iliskin ifadeler de 28. ve 29. sorulardir. 30. ifade de tatmine iliskin
ifadedir. Cronbach’s alpha degerinin 0,755 olmasi, ankette kullanilan genel Kalite

boyutlar faktoriintin oldukga giivenilir kategorisinde oldugunu gostermektedir.
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4.4. VERILERIN ANALIiZI

Alan aragtirmasindan toplanan verilerin degerlendirilmesi ve analizinde SPSS
18.0 istatistik paket programi kullanilmistir. Anketteki tim sorulara ve Olgekteki
Oonermelere verilen cevaplara ait frekans ve ylizde dagilimlari hesaplanmig, bu
dagilimlar tablo ve grafiklerle gosterilmistir. Ayrica ortalama, standart sapma, mod,
medyan, minimum ve maksimum degerler gibi tanimlayict istatistiklerden de
yararlanilmistir. Hipotez testleri boliimiinde bagimsiz degiskenin bagimli degisken
tizerindeki etkisini arastirmak igin regresyon analizi yapilmistir. Ortalamalarin
karsilastirilmasma iligkin  hipotez testlerinin tamaminda hipotezler su sekilde

kurulmaktadir: (Kalayci, 2009: 82, 131)

Ho: Ortalamalar incelenen degiskenin gruplari arasinda farkli degildir.

Hi: Ortalamalar incelenen degiskenin gruplar1 arasinda farklidir.

Testin karar asamasinda p degeri 0,05 anlamlilik degerinden kiigiik ise Hp
hipotezi reddedilir ve ortalamalarin incelenen degiskenin gruplari arasinda farkli oldugu
seklinde yorum yapilir, aksi takdirde yani p degeri 0,05 anlamlilik degerinden biiytik ise
Ho hipotezi reddedilemez ve ortalamalarin incelenen degiskenin gruplart arasinda farkl

olmadig1 seklinde yorum yapilir (Ergiin, 1995, 5.86).

4.5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirmada, ankete katilan 150 kisiden olusan Orneklem grubunun verdigi
cevaplar ile smirlandirilmistir. Orneklemdeki sinirlilik arastirma evreninin tamaminin
incelenmesinin olanaksizligidir. Katilimeilarin dogru, samimi yanitlar verdigi varsayimi
arastirmamizin ~ bir diger smrhiligidir.  Ayrica segilen Orneklem  grubunun
anakiitleyi/evreni yeterince temsil ettigi ve orneklem iizerinden anakiitleye genelleme

yapilabilecegi varsayilmistir.
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4.6. BULGULAR
Calismada yer alan kisilerin demografik 6zellikleri incelenmis ve katilimcilarin
yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu ve mesleklerine iliskin dagilimlar asagida

gosterilmistir. Tablo 7’de katilimcilarin yaslarina gore dagilimlarin verilmektedir.

Tablo 7: Katihmeilarin Yaslarina iliskin Dagilimlar:

Yas Gruplari Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
18 ve alt1 1 0,7 7
18-25 aras1 29 19,7 20,4
25-35 aras1 54 36,7 57,1
35-50 aras1 48 32,7 89,8
50 ve istii 15 10,2 100,0
Toplam 147 100,0

Omeklem grubunu olusturan katilimcilarin %37°sinin 25-35 yas arasinda
oldugu, % 32’sinin 35-50 yas arasinda, %20’sinin 18-25 yas arasinda, %10’ unun 50 ve
bir yasa sahip oldugu, %1’inin ise 18 ve alt1 yas araliginda oldugu belirlenmistir. Tablo

8’de katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimlar1 yer almaktadir.

Tablo 8: Katihmeilarin Cinsiyetlerine iliskin Dagilimlar

Cinsiyet Frekans | Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Kadin 71 48,3 48,3
Erkek 76 51,7 100,0
Toplam 147 100,0

Calismada yer alan katilimcilarin %52’sinin cinsiyetinin erkek, % 48’inin kadin
oldugu belirlenmistir. Buna gore arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugunu erkekler
olusturmaktadir. Tablo 9’da katilimcilarin medeni durumlarma gore dagilimlar

verilmistir.
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Tablo 9: Katihmeilarin Medeni Durumlarina fliskin Dagihmlar:

Birikimli
Frekans | Yuzde
Yiizde
Evli 85 59,4 59,4
Bekar 52 36,4 95,8
Bosanmis/Dul 6 4.2 100,0
Toplam 143 100,0

Orneklem grubunda yer alan katilmcilarin %60’ 1inm evli, % 36’smin bekar,
%4’ niin  bosanmig/dul oldugu belirlenmistir. Buna gore katilimcilarin  biiyiik
cogunlugunun evli oldugu goriilmektedir. Tablo 10°da arastirmada yer alan

katilimcilarin egitim durumlarina gére dagilimlar: verilmistir.

Tablo 10: Katihmeilarin Egitim Durumlarima iliskin Dagilimi

Frekans Yiizde Birikimli
Yiizde
[kogretim 6 4,3 4,3
Lise 43 30,5 34,8
Universite 71 50,4 85,1
Yiiksek Lisans/Doktora 21 14,9 100,0
Toplam 141 100,0

Orneklem grubunda yer alan katilimcilarmn %50sinin {iniversite mezunu
oldugu, % 31’inin lise mezunu,%]15’inin yiiksek lisans/doktora ve %4 linlin ise
ilkdgretim mezunu oldugu belirlenmistir. Buna gore calismada yer alan katilimeilarin

bliylik ¢ogunlugunun {iniversite mezunu oldugu goriilmektedir.
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4.6.1. Regresyon Analizine iliskin Bulgular

4.6.1.1. Etkilesim Hizmet Kalitesine iliskin Bulgular

Calismamizda etkilesim kalitesinin etkilesim genel ortalamasinin {izerindeki
etkisini belirlemek amaciyla regresyon analizi uygulanmigtir. Etkilesim kalitesinin,
etkilesim Kkalitesi genel ortalamasi iizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi

sonucunda Tablo 11°de yer verilmektedir.

Tablo 11: Etkilesim Kalitesi Faktoriiniin Etkilesim Genel Ortalamasi Uzerindeki
Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Model Ozeti

Adjusted :
Model R R Square Std. Error of the Estimate
R Square
1 ,651° 424 421 ,60539

a. Predictors: (Constant), EtkilesimOrt
b. Dependent Variable: Etkilesim Genel Ortalama

R? sonucuna gore bagimli degiskendeki %42,4’liik degisim modele dahil
ettigimiz bagimsiz  degiskenler tarafindan agiklanmaktadir. Etkilesim genel
ortalamasindaki degismenin %42,4’lik kismi etkilesim Kkalitesi faktorii tarafindan
aciklanmaktadir. Tablo 12°de ise regresyon analizindeki modelin anlamli bir model olup

olmamasina iliskin sonuglar yer almaktadir.

Tablo 12: Etkilesim Kalitesi Faktoriiniin Etkilesim Genel Ortalamasi Uzerindeki
Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Tablosu

Sum of Mean
Model df F p.
Squares Square
Regresyon | 39,994 1 39,994
1 Residual | 54,241 148 ,366 109,124 ,001
Toplam 94,235 149

a. Predictors: (Constant)

b. Dependent Variable:
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Tablo 12°de etkilesim kalitesi faktoriiniin etkilesim genel ortalamasi {izerindeki
etkisine iligkin modelin istatistiksel olarak (p=0,01, < 0,05) anlamli oldugu
goriilmektedir. Modeldeki katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri

iliskin sonuglar tablo 13’de yer almaktadir.

Tablo 13: Etkilesim Kalitesi Faktoriiniin Etkilesim Genel Ortalamas1 Uzerindeki
Etkisine liskin Regresyon Analizi Katsayilar

Standartlastirilmamis | Standartlastirilmis
Katsay1 Katsay1 t p
Bagimsiz Degisken B Std. Hata Beta
Sabit 2,387 ,350 6,816 ,001
EtkilesimOrt ,617 ,059 ,651 10,446 | ,001

Regresyon katsayilarinin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri yukarida
gosterilmektedir. Tablo 13’te etkilesim kalitesi ortalamasinda bir birimlik degisim,
etkilesim genel ortalamasini 0,617 birim degistirecektir. Bu katsayiya iliskin t degeri her
diizeyde (p degerleri p<0,05 oldugu i¢in) anlamli oldugundan modeldeki etkilesim

kalitesi degiskeni istatistiksel olarak anlamlidur.

Modelin tahmin sonucu asagidaki gibidir:

Etkilesim Genel Ortalamas1 = 2,387+ 0,617. Etkilesim Kalitesi

4.6.1.2. Alan Hizmet Kalitesine Iliskin Bulgular

Calismamizda hizmet alan kalitesinin, hizmet alan kalitesi genel ortalamasinin
tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla regresyon analizi uygulanmistir. Alan
kalitesinin, Alan kalitesi genel ortalamasi tizerindeki etkisine iligkin regresyon analizi

sonucunda tablo 14’de yer verilmektedir.
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Tablo 14: Alan Kalitesi Faktoriiniin Alan Kalitesi Genel Ortalamas1 Uzerindeki
Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Model Ozeti

) Diizeltilmis
Model R R ,
R
1 ,845° 714 112

R? sonucuna gore bagimhi degiskendeki %71,4°lik degisim modele dahil
ettigimiz bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanmaktadir. Alan genel ortalamasindaki
degismenin %71,4’lik kismi alan kalitesi faktorii tarafindan agiklanmaktadir. Tablo
15°de ise regresyon analizindeki modelin anlamli bir model olup olmamasia iliskin

sonuglar yer almaktadir.

Tablo 15: Alan Kalitesi Faktoriiniin Alan Kalitesi Genel Ortalamasi Uzerindeki
Etkisine iliskin Regresyon Analizi Tablosu

Toplam .
Model . df Ortalama R F p.
R
Regresyon 107,042 1 107,042
1 Artik Deger 42,963 146 ,294 363,756 ,001
Toplam 150,005 147

a. Predictors: (Constant) AlanOrt

b. Dependent Variable: Alan Genel Ortalama

Tablo 15°de alan kalitesi faktorliniin alan kalitesi genel ortalamasi iizerindeki
etkisine iligkin model istatistiksel olarak (p=0,001< 0,05) anlaml1 oldugu goriilmektedir.
Modelimizde katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iligkin t degerleri iligkin sonuglar

Tablo 16°da yer almaktadir.
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Tablo 16: Alan Kalitesi Faktoriiniin Alan Kalitesi Genel Ortalamas1 Uzerindeki
Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Katsayilar

Standartlastirilmamis | Standartlastirilmis
Katsay1 Katsay1 t p
Bagimsiz Degisken B Std. Hata Beta
Sabit -,146 ,309 -474 ,637
AlanOrt ,991 ,052 ,845 19,072 ,001

Regresyon katsayilarinin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri yukarida
gosterilmektedir. Tablo 10°da alan kalitesi ortalamasinda bir birimlik degisim, alan
kalitesi genel ortalamasini 0,991 birim degistirecektir. Bu katsayiya iliskin t degeri her
diizeyde (p degerleri p<0,05 oldugu i¢in) anlamli oldugundan modeldeki alan kalitesi

degiskeni istatistiksel olarak anlamlidir.

Modelin tahmin sonucu agagidaki gibidir:

Alan Genel Ortalamasi = -0,146+ 0,991. Alan Kalitesi

4.6.1.3. Cikt1 Kalitesine iliskin Bulgular

Calismamizda c¢ikti kalitesinin, ¢ikt1 kalitesi genel ortalamasinin {izerindeki
etkisini belirlemek amaciyla regresyon analizi uygulanmistir. Cikt1 kalitesinin, ¢ikti
kalitesi genel ortalamasi tizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi sonucunda tablo

17°de yer verilmektedir.

Tablo 17: Cikt1 Kalitesi Faktoriiniin Cikt1 Kalitesi Genel Ortalamasi Uzerindeki
Etkisine iligkin Regresyon Analizi Model Ozeti

. Diizeltilmis
Model R R 2
1 ,735° ,540 537
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R? sonucuna gore bagimli degiskendeki %54°liik degisim modele dahil ettigimiz
bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanmaktadir. Cikt1 genel ortalamasindaki
degismenin %54°liikk kismi1 ¢ikti kalitesi faktorii tarafindan agiklanmaktadir. Tablo
18°de ise regresyon analizindeki modelin anlamli bir model olup olmamasina iliskin

sonugclar yer almaktadir.

Tablo 18: Cikt1 Kalitesi Faktoriiniin Cikt1 Kalitesi Genel Ortalamasi Uzerindeki
Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Tablosu

Toplam .
Model . df Ortalama R F p.
R
Regresyon | 78,309 1 78,309
1 Artik Deger | 66,725 145 0,460 170,174 ,001
Toplam 145,034 146

a. Predictors: (Constant) CiktiOrt
b. Dependent Variable: Cikt1 Genel Ortalama

Tablo 18’de cikt1 kalitesi faktoriiniin ¢ikt1 kalitesi genel ortalamasi tlizerindeki
etkisine iligkin model istatistiksel olarak (p=0,001<0,05) anlamli oldugu goriillmektedir.
Modelimizde katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri iliskin sonuglar

Tablo 19°da yer almaktadir.

Tablo 19: Cikt1 Kalitesi Faktoriiniin Cikt1 Kalitesi Genel Ortalamasi1 Uzerindeki
Etkisine liskin Regresyon Analizi Katsayilari

Standartlastirilmamig | Standartlastirilmis
Katsay1 Katsay1 t p
Bagimsiz Degisken B Std. Hata Beta
Sabit 1,029 ,376 2,733 ,007
Cikt10rt ,815 ,062 ,735 13,045 | ,001

Regresyon katsayilarinin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri yukarida
gosterilmektedir. Tablo 19°da ¢ikt1 kalitesi ortalamasinda bir birimlik degisim, ¢ikti
kalitesi genel ortalamasini 0,688 birim degistirecektir. Bu katsayiya iligkin t degeri her
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diizeyde (p degerleri p<0,05 oldugu i¢in) anlamli oldugundan modeldeki ¢ikt1 kalitesi

degiskeni istatistiksel olarak anlamlidir.

Modelin tahmin sonucu asagidaki gibidir:

Cikt1 Genel Ortalamast = 1,029+ 0,815 *Cikt1 Kalitesi

4.6.1.4. Genel Hizmet Kalitesine Iliskin Bulgular

Calismamizda etkilesim, alan ve c¢ikt1 kalitelerinin genel ortalamalarinin
algilanan genel kalitesi iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla ¢oklu regresyon analizi
uygulanmistir. etkilesim, alan ve ¢ikt1 kalitelerinin, algilanan genel kalite ortalamasi

tizerindeki etkisine iligkin regresyon analizi sonucunda tablo 20°de yer verilmektedir.

Tablo 20: Etkilesim, Alan Ve Cikti1 Kalitesi Faktorlerinin Algilanan Genel Kalite
Ortalamasi Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Model Ozeti

2 Diizeltilmis
Model R R R?
1 7218 ,519 ,509

R? sonucuna gore bagimli degiskendeki %51,9’luk degisim modele dahil
ettigimiz bagimsiz degiskenler tarafindan acgiklanmaktadir. Algilanan genel hizmet
kalitesi ortalamasindaki degismenin %51,9’luk kismi etkilesim, alan ve ¢ikt1 kalitesi
faktorleri tarafindan agiklanmaktadir. Tablo 21°de ise regresyon analizindeki modelin

anlaml1 bir model olup olmamasina iliskin sonuglar yer almaktadir.
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Tablo 21: Etkilesim, Alan Ve Cikti Kalitesi Faktorlerinin Algilanan Genel Kalite

Ortalamasi Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Tablosu

Toplam ,
Model R? df Ortalama R F p.
Regresyon 77,444 3 25,815
1 Artik Deger | 71,723 143 ,502 51,469 ,001
Toplam 149,167 146

a. Predictors: (Constant) Ciktt Genel Ortalama, Etkilesim Genel Ortalama, Alan Genel Ortalama

b. Dependent Variable: Algilanan Genel Hizmet Kalitesi Ortalama

Tablo 21°se etkilesim, alan ve ¢ikt1 kalitesi faktorlerinin algilanan genel hizmet

kalitesi ortalamasi tizerindeki etkisine iliskin model istatistiksel olarak (p=0,001 < 0,05)

anlamli oldugu goriilmektedir. Modelimizde katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara

iligskin t degerleri iligkin sonuglar Tablo 22°de yer almaktadir.

Tablo 22: Etkilesim, Alan Ve Cikti1 Kalitesi Faktorlerinin Algilanan Genel Kalite

Ortalamas1 Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Katsayilar

Standartlastirilmamis Standartlastiril
Katsay1 mis Katsay1 t p
Bagimsiz Degisken B Std. Hata Beta
Sabit ,288 ,486 ,593 ,554
Etkilesim Genel Ortalama ,354 ,079 ,278 4,482 ,001
Alan Genel Ortalama 426 ,066 429 6,433 ,001
Cikt1 Genel Ortalama , 166 ,045 ,237 3,653 ,001

Regresyon katsayilarinin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri yukarida

gosterilmektedir. Tablo 22’de etkilesim kalitesi ortalamasinda bir birimlik degisim,
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algilanan genel hizmet kalitesini 0,354 birim degistirecektir. Alan kalitesi ortalamasinda
bir birimlik degisim, algilanan genel hizmet kalitesini 0,426 birim; ¢ikt1 kalitesi
ortalamasinda bir birimlik degisim, algilanan genel hizmet kalitesini 0,166 birim
degistirecektir. Bu katsayilara iligskin t degeri her diizeyde (p degerleri p<0,05 oldugu
icin) anlamli oldugundan modeldeki etkilesim, alan ve c¢ikti kalitesi degiskenleri

istatistiksel olarak anlamlidir.

Modelin tahmin sonucu asagidaki gibidir:

Algilanan Genel Kalite= 0,288+ 0,354 Etkilesim Kalitesi+ 0,426 Alan Kalitesi+
0,166* Cikt1 Kalitesi

4.6.1.5. Algilanan Genel Hizmet Kalitesi ile Tatmin Arasindaki iliski

Calismamizda tatmin faktoriiniin algilanan genel hizmet kalitesi tizerindeki
etkisini belirlemek amaciyla regresyon analizi uygulanmistir. Tablo 23°de tatmin
faktoriiniin algilanan genel kalite ortalamasi tizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi

sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 23: Tatmin Faktériiniin Algilanan Genel Kalite Ortalamasi Uzerindeki
Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Model Ozeti

» Diizeltilmis
Model R R .
R
1 ,755° 569 566

R? sonucuna gore bagimh degiskendeki %56,9’luk degisim modele dahil
ettigimiz bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanmaktadir. Algilanan genel hizmet
kalitesi ortalamasindaki degismenin %56,9’luk kismi tatmin faktorii tarafindan
aciklanmaktadir. Tablo 24°de ise regresyon analizindeki modelin anlamli bir model olup

olmamasina iliskin sonuglar yer almaktadir.

73



Tablo 24: Tatmin Faktoriiniin Algillanan Genel Kalite Ortalamasi Uzerindeki
Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Tablosu

Sum of Mean
Model df F p.
Squares Square
Regresyon | 84,925 1 84,925
1 Residual | 64,242 145 443 191,685 ,001
Toplam | 149,167 146

a. Predictors: (Constant) Tatmin

b. Dependent Variable: Algilanan Genel Hizmet Kalitesi Ortalama

Tablo 24°de analiz sonuglarina bakildiginda; tatmin faktoriintin algilanan genel

hizmet kalitesi ortalamasi tizerindeki etkisine iliskin model istatistiksel olarak (p=0,001

< 0,05) anlamli oldugu goriilmektedir. Modelimizde katsayilarin tahmin degerleri ve

bunlara iligkin t degerleri iliskin sonuglar Tablo 25°de yer almaktadir.

Tablo 25: Tatmin Faktériiniin Algilanan Genel Kalite Ortalamas1 Uzerindeki

Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Katsayilar

Standartlastirilmamis | Standartlastirilmig
Katsay1 Katsay1 t p
Bagimsiz Degisken B Std. Hata Beta
Sabit 2,405 ,244 9,874 ,001
Tatmin Degigkeni ,559 ,040 , 755 13,845 ,001

Regresyon katsayilarinin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri yukarida

gosterilmektedir. Tablo 25°de sonuglara bakildiginda; tatmin degiskenindeki bir

birimlik degisim, algilanan genel hizmet kalitesini 0,559 birim degistirecektir. Bu

katsayilara iliskin t degeri her diizeyde (p degerleri p<0,05 oldugu i¢in) anlaml

oldugundan modeldeki tatmin degiskeni istatistiksel olarak anlamlidir.

Modelin tahmin sonucu asagidaki gibidir:

Algilanan Genel Kalite= 2,405+ 0,559 *Tatmin
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5. SONUC

Hizli gelisme gosteren turizm sektoriinde rekabet de ayni dlgiide gelismektedir.
Turizm yatirimcilarinin - ve isletmecilerinin rakiplerinden daha iyi performans
saglayabilmeleri i¢in, miisteri tatminini saglamalar1 zorunlu duruma gelmistir. Oteller,
konaklamadan yeme igmeye, sosyal statiiden prestije kadar miisterilerinin ¢ok ¢esitli
gereksinimlerini bir arada karsilayabilen isletmelerdir. Bu sebeple, otellerde miisteri
tatmini, miisterinin konaklama istegi ile ilk temas1 kurmasindan hesabini 6deyip otelden
ayrilincaya kadar gecen silirede olusan hadiseler zincirine baghdir. Otel isletmelerinde
miisteri tatmininin saglanmasi, otelin rekabet giiciinii koruyabilmesi, gelir elde etmesi
ve hatta siirekliligini saglayabilmesi son derece Onemlidir. Miisteri tatminin

saglanmasina ise hizmet standardinin ayni kalitede tutulmasiyla miimkiin olmaktadir.

Seyahat eden kisilerin istek ve gereksinimlerinin devamli degismesi ve gittikleri
ortamlarda kaliteli hizmet alma beklentileri, hizmet isletmelerinin degisen miisteri istek
ve gereksinimlerine en hizli bigimde adapte olmalarini gerektirmektedir. Bunun nedeni
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren hizmet isletmelerinin varliklarini  devam
ettirebilmeleri, biiyiik oranda miisteriyi tatmin etmedeki basarilariyla iliskilidir. Daha
fazla miisteri gekme hususunda hizmet isletmeleri arasinda yasanan rekabette isletmeyi
farki gosteren ana etken, sunulan hizmettir. Daha kaliteli hizmet sunan isletmeler, daha
¢ok aranan ve daha ¢ok miisteri agirlayan isletmeler konumuna gelmektedir. Tiim bu
sebeplerden o&tiirii otel isletmelerinin basarisi, hizmet kalitesine verdigi dneme bagli
olmaktadir. Giiniimiizde ve gelecekte hizmet Kkalitesini gelistiren otel isletmeleri
gayelerine daha kolay ulasabilecek, bunu bagsaramayanlar ise giderek faaliyet alanlarin
yitirmek mecburiyetinde kalabileceklerdir. Bu sebeple 6ncelikle otel igletmeciliginde
hizmet kalitesi kriterleri tespit edilmelidir. Daha sonra bu kriterlere gore hizmet
isletmelerinin performans degerleri ortaya konularak, gelisime gereksinim duyulan
alanlar saptanmalidir. Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin temeli, kat hizmetleri
kalitesi ve on biiro kalitesine dayanmaktadir. Hizmet kalitesi yoniinden kat hizmetleri
kalitesi On biiro kalitesine gore daha Onemlidir. Kat hizmetleri kalitesini tespit
edilmesine vyarayan faktorler; temizlik, konfor, sessizlik, aydinlatma, odalarin

biyiikligi, demirbas c¢esidi ve Xkalitesi, dekorasyon olarak siralanirken; on biiro
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kalitesini belirleyen faktorler makul fiyat, nezaket, islem cabuklugu, sikayetleri ele
alma, rezervasyon kolayligi, hizmet ¢esitliligi, rehberlik hizmeti olarak siralanmaktadir.
Bu kriterlerin en Onemlileri sirasiyla temizlik, sikayetleri ele alma, sessizlik ve

nezakettir.

Hizmet sektoriinde isgoren, bir isletmenin varligi acisindan birinci derecede
onemli bir unsurdur. Bundan dolay1 isgorenler, miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in
onerilen eksikliklerini gidererek, isletmeye maksimum fayda saglamay1r amag
edinmelidir. Bu diislinceleri, isletmelerinin devamliligi ve ayn1 zamanda kendilerinin de
isletmedeki yeri i¢in dnemli olacaktir. Otel ¢alisanlarinin isletmeye maksimum fayda
saglamasi ile otel miisterilerinin o isletmede algiladig1 kalite diizeyinin hiyerarsik kalite
modeline etkisinin olup olmadig1 elde edilebilinecek midir? Bu arastirmada bu sorunun
cevabina yanit aranmaktadir. Bu amaca bagli olarak elde edilen bulgular asagida

Ozetlenmektedir.

Orneklem grubunu olusturan otel miisterilerinin;

o %37’si 25-35 yas arasinda, % 32’si 35-50 yas arasinda, %20’si 18-25 yas
arasinda, %10’u 50 ve bir yas arasinda, %1°1 ise 18 ve alt1 yas araligindadir.

e  %52’si bay, % 48’1 bayandur.

e  %060’1 evli, % 36’s1 bekar, %4 i bosanmis/duldur.

e 9%50°si tiniversite mezunu, % 31’1 lise mezunu, %151 yiliksek lisans/doktora

ve %4’1 ise ilkdgretim mezunudur.

Otel misterilerinin algiladiklar1 kalite diizeyinin 6l¢iilmesinde hiyerarsik kalite
modelinin etkisinin olup olmadig1 sonucuna ulasabilmek amaciyla elde edilen bulgular;
etkilesim kalitesi faktoriiniin etkilesim genel ortalamasi iizerindeki etkisine iligkin
model istatistiksel olarak (p=0,001 < 0,05) anlamli oldugu goriilmektedir. Alan kalitesi
faktoriiniin alan genel ortalamasi iizerindeki etkisine iliskin modelinde istatistiksel
olarak (p=0,001 < 0,05) anlamli oldugu saptanmistir. Cikt1 kalitesi faktoriintin ¢ikti
kalitesi genel ortalamasi iizerindeki etkisine iliskin modelde istatistiksel olarak (p=0,001

< 0,05) anlamli bulunmustur. Etkilesim, alan ve ¢ikt1 kalitesi faktorlerinin algilanan
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genel hizmet kalitesi ortalamasi tizerindeki etkisine iliskin modelde istatistiksel olarak
(p=0,001 < 0,05) anlamli bulunmustur. Tatmin degiskenin algilanan hizmet genel

ortalamasi lizerindeki etkisine iliskin modelde istatistiksel olarak anlamlidir.

Bu arastirmadan elde edilen sonucglara gore, etkilesim kalite faktoriiniin
etkilesim genel ortalamasina, alan kalite faktoriiniin alan genel ortalamasina, ¢ikt1 kalite
faktoriiniin ¢ikt1 genel ortalamasina etkisi saptanmistir. Bunun yaninda tatmin diizeyinin
hizmet kalitesi genel ortalamasma etkisi de saptanmistir. Arastirmanin amacini
olusturan algilanan kalite diizeyinde hiyerarsik kalite modelinin kullanilacag: tespit

edilmistir.

Yapilan analizler sonucu hiyerarsik kalite modelinin kullanilacagi tespit
edilmistir. Bu durumda otel isletmeleri tarafindan dikkate alinmasi gereken bazi

hususlar dikkat ¢cekmektedir.

Hizmet sektoriinde miisteri 6nemli bir yere sahiptir. Miisteriler konaklama
isletmesine geldigi andan itibaren isletme personeli ile iletisim halinde bulunmaktadir.
Ayrica miisterilerin etkilesim igerisinde bulundugu cevresi ile de potansiyel miisteriler
olusturmakta ve konaklama isletmelerin tercih edilmesinde biiylik 6neme sahiptir. Bu
nedenle konaklama isletmeleri iletisim becerisi yiiksek personel grubu olusturmalidir.

Personellerin gerekli uzmanliga ulagabilmeleri i¢in egitimler verilmelidir.

Miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesini yliksek seviyeye ¢ikarmak
amactya miisteri sikayet ve Onerilerini dikkate alinmasi gerekir. Bunlarin disinda otel
isletmeleri, fiziksel goriiniimiine de ©nem vermesi gerekmektedir. Otellerin dis
mekaninin ve i¢ dizaynimin uyumu ile ilgi ¢ekici hale getirmelidir. Otel odalarinin
daima  bakimli  gOriinmesini  saglamalidir. Bunun yaninda  miisterilerine;
rezervasyonlarda kolaylik saglama, personel tarafindan verilen hizmetin tam ve
zamaninda sunulmasi, kendilerini otel isletmelerinde giivende hissetmesi miisteriler

tarafindan olusan memnuniyet diizeyinin artmasinda énemli bir yere sahiptir.
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Bu hususlara dikkat eden isletmeler, hizmet kalitesi diizeyinin artmasini
saglayacak hem de misteriler tarafindan olusan kalite diizeyinde yiikselmesini
saglayacaktir. Isletme tarafindan olusan hizmet performansinda artmasini saglayacak
buna bagh olarak miisteri memnuniyet diizeyinde artis saglayacaktir. Hizmet kalitesini
belirli seviyelerin lstline ¢ikaran otel isletmeleri rekabet avantajinin saglamasinin

yaninda rakiplerinden de her zaman bir adim 6nde olma imkani elde edecektir.
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EK 1:Anket Formu

BU CALISMABILECIK SEYH EDEBALI UNIVERSITESI SOSYAL
BILIMLER ENSTITUSU ISLETME ANABILIM DALI TARAFINDAN YUKSEK
LISANS TEZi ILE ILGILI YAPILAN ANKET CALISMASIDIR. ANKETIMIZIN
AMACI; OTELLERIN HIZMET KALITESI DUZEYINI BELIRLEMEKTIR.
ARASTIRMAMIZIN HIC BIR TICARI MAKSATLA YAPILMADIGINI,
VERILERIN AKADEMIK CALISMAMIZDA KULLANACAK OLUP GiZLi
KALACAGINI BELIRTIR,DEGERLI ZAMANINIZI CALISMAMIZA
AYIRDIGINIZ ICIN TESEKKUR EDERIZ.

SIBEL ALTUNSARAY
BIiLECIiK SEYH EDEBALI UNIiVERSITESI

A) ASAGIDAKI SECENEKLERDEN KENDINiZE UYGUN OLANI iISARETLEYINIZ.
1)KAC YASINDASINIZ?

() 18 VE ALTI () 18-25 ARASI  ()25-35 ARASI () 35-50 ARASI () 50 VE USTU
2)CINSIYETINIZ?

OKADIN  ()ERKEK
3)MEDENI DURUMUNUZ?

OEVLI () BEKAR ()DUL/BOSANMIS

4)EGITIM DURUMUNUZ?

(O ILKOGRETIM  ()LISE () UNIVERSITE = ()YUKSEK LiSANS/DOKTORA

SYMESLEGINIZ?.......oovvoeeeeeeeean.
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B)ASAGIDAKI SORULARDA SiZE EN YAKIN GELEN DUSUNCEYI ISARETLEYINiZ.

Kesinlikle Kesinlikle

Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum

D) @ @ @ (5) (6) ()

A.ETKILESIM KALITESI

1) Genel olarak otel ¢alisanlariyla miikemmel sekilde anlastigimi soyleyebilirim.

1) @ 6 @ (5) (6) ()

2)Otel calisanlariyla aramizdaki iletisim bana gore kalitelidir.

1) @ 6 @ (5) (6) ()

Al-Tutum

3) Isteklerinizi dostga yanitlayacaklar: konusunda otel ¢aliganlarina giivenebilirsiniz.

(1) @ 6 @ () (6) (7)

4) Otel ¢alisanlari, yardim etmeye istekli bir tutum sergilemektedir.

(1) @ 6 @ (5) (6) ()

5) Otel calisanlarinin sergiledigi tutum, benim konaklama siiresince gereksinim

duyacagim ihtiyaglarimi anladiklarin1 gostermektedir.

1) @ 6 @ (5) (6) ()
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A2 —Davranis

6) Otel calisanlarina, konaklama siiresince ihtiyaglarimi tam olarak karsilayacaklari

konusunda giivenebilirim.

1) @ & @ () (6) (7)

7) Otel calisanlari, onlardan bekledigim hizmeti hizla yerine getirmektedir.

(1) @ 6 @ () (6) ()

A3-Uzmanhk

8) Yaptiklari igleri iyi bildikleri konusunda otel ¢alisanlarina giivenebilirsiniz

(1) @ 6 @ () (6) (7)

9) Isleriyle ilgili bilgi verme konusunda ¢alisanlar oldukca yeterlidir.

(1) @ 6 @ () (6) (7)

10) Otel calisanlari, konaklama siiresince verilen hizmetlerden eksiksiz yararlanmak

amactyla onlarin bilgisine giivendigimin bilincindedirler.

1) @ @6 @ () (6) (7)

B —HiZMETIN VERILDIiGi ALANIN KALITESI
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11) Otel odalariin ve ortak kullanim alanlarinin (rezervasyon masasi, restoran, lobi,
kafeterya, bar vb.) i¢c mekanlar1, ayni kategoride yer alan pek ¢ok otelin i¢ mekanlarinin

gorlniisiinden daha iyidir.

1) @ @6 @ (®) (6) (7)

Kesinlikle Kesinlikle

Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum

(1) @ 6 @ () (6) (7)

12) Eger puanlama yapmam gerekseydi otel odalarinin ve ortak kullanim alanlarinin i¢

mekan goriiniislerine yiiksek puani verirdim

(1) @ & @ () (6) (7)

B1-Ortam Sartlar

13) Otelde daima sicak bir ortamla karsilasacaginizdan emin olabilirsiniz

1) @ O (4) () (6) (7)

14) Otel ortamina hakim olan olumlu hava,bir otel isletmesinde bulmak istedigim

gibidir

1) @ @6 @ (®) (6) (7)

B2-Dizayn
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15) Otel odalarinin ve ortak kullanim alanlarinin tasarimi insanda hayranlik

uyandirmaktadir.

1) @ 6 @ (5) (6) (1)

16) Otel, i¢ mekan tasariminin miisteriler i¢in 6nemli oldugunu gergekten anlamis

goziikkmektedir.

1) @ @6 @ () (6) (1)

17)Otel odalarmin ve ortak kullanim alanlarmin tasarimini olduk¢a kullanigh

buluyorum

(1) @ & @ () (6) (7)

B3-Sosyal Faktorler

18) Otelde kalan diger miisterilere bakarak burada verilen hizmetin iyi oldugunu

diistinliyorum.

1) @ 6 @ () (6) (")

19) Otelde kalan diger miisterileri, iyi bir hizmet alma konusunda engel olarak

gormuyorum.

1) @ 6 @ (5) (6) (1)

C-HIZMET CIKTISININ KALITESI

20)Otelde verilen hizmetlerin kaliteli oldugunu diistiniiyorum.

1) @ 6 @ (5) (6) ()
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Cl-Bekleme zamani

21)Otelde talep ettiginiz hizmet i¢in ne kadar bekleyeceginizi tahmin edebilirsiniz.

1) @ 6 @ () (6) (7)

22)0tel, talep ettigim hizmet i¢in bekledigim silirenin benim agimdan énemli oldugunun

farkindadir.

(1) @ & @ () (6) ()

C2 —Ekipmanlar

23)Konaklama siiresince hizmet vermede kullanilan ara¢ ve gereglerden oldukca

memnunum

1) @ 6 @ (5) (6) (7)

24)Bir konaklama isletmesinde bulunmasi gereken arag ve geregleri kullandig1 i¢in oteli

seviyorum.

(1) @ & @ () (6) ()

C3-Hizmet deneyiminin biraktig: etkileri

25)Otelin, bana 1yi bir hizmet deneyimi yasatmak istedigine eminim

1) @ @6 @ Q) (6) (7)

26)Otelden ayrildigimda, genellikle iyi hizmet deneyimi yasadigimi hissederim.
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1) @ @6 @ () (6)

(7)

27)Miisterilerinin nasil bir hizmet deneyimi bekledigi otel tarafindan bilinmektedir

1) @ & @ () (6)

AA-Hizmet Kalitesi

28)Otelde verilen hizmetlerin iist diizeyde oldugunu sdyleyebilirim

1) @ 6 @ (5) (6)

29)0Otelde miikemmel hizmet verildigi kanaatindeyim

) @ 6 @ () (6)

BB-TATMIN

30) lyi bir otelden bekledigim her seyi burada bulabilmekteyim.

1) @ 6 @ (5) (6)

(7)

()

(")

(7)

ANKETIMIiZE ZAMAN AYIRDIGINIZ iCiN TESEKKUR EDERIZ......
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