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OZET

Sendikalar, sanayi devrimi ile ortaya ¢ikmis birer sivil toplum orgiitleridirler.
Sendikalasmanin temelinde yatan ve toplumsal siniflagmay1 da beraberinde getiren
sanayi devrimi, emek ile iiretim araglarimin miilkiyeti arasinda ayrilmaya neden
olmustur. Yine sanayilesme ile beraber, tarim kesiminde ¢alisan toplam niifusun aktif
niifusa oran1 hizla azalirken, sanayide ve hizmetler sektoriinde calisanlarin orani
artmistir. Bu da sanayi sektoriinlin gelisimi ile ortaya ¢ikmis sendikal hareketi, hizmet
sektorline de yaymay1 zorunlu kilmustir.

Diinyadaki gelismelerin 15181 altinda, Tiirkiye'de  sendikal orgilitlenmeler
Osmanli Devleti'nin son doneminde ortaya ¢ikmistir. Ancak cesitli nedenlerle, Tiirkiye
Cumbhuriyetin  kurulus doneminde giiglii bir sendikal hareket gelisememistir.
Cumhuriyetin ilk yillarinda, sinirli olarak belirli merkezlerde yayginlasan sendika ve
benzeri oOrgiitlenmeler daha sonralari varliklarini siirdiirememislerdir. Bunlarin bir
boliimii ancak 1946 yili sonlarinda gergek sendikalara dontigmiislerdir. Konaklama ve
Eglence Iskolunda sendikal harekete bakildiginda, baslangicin bu yillara denk geldigi ve
Tiirkiye'de genel olarak sendikal hareketin gelisimine paralel olarak gelistigi
goriilmektedir. Bu iskolunda calisanlarin i¢inde bulunduklar1 sartlarin  sendikal
miicadeleyi gercekten zorunlu kilmistir. Calisanlarin ekonomik ve sosyal durumlari,
gelir adaletsizligi, diisiik {icretler ve calisma kosullar1 boyle bir miicadeleye ortam
olusturmustur.

Bu sebeple kendine 6zgii kosullara sahip turizm sektoriinde sendikal hareketin
gelisiminin incelenmesi, sendikal gelismenin bu sektorde ¢alisanlara ve miisterilere ne
gibi kazanimlar saglayabileceginin ortaya konmasi biiyliik 6nem kazanmaktadir.

Bu c¢alismada, sendikal hareketin turizm sektoriindeki gelisimi ele alinmakta,
sendikalasmanin  hizmet kalitesine yansimasi irdelenmektedir. Isletme diizeyinde
hizmet kalitesini arttirmaya yonelik c¢alismalarda sendikalarin  6nemli roller

iislenebilecekleri ve verimliligi arttirabilecekleri goriisti savunulmaktadir.

Anahtar Kelimeler : sendika, hizmet kalitesi, konaklama isletmesi, hizmet kalitesi 6l¢timii
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ABSTRACT

Labor Unions are civil organizations that naturally followed the industrial
revolution in the west. Industrialization resulted in seperation of lobor and capital
ownership of in production. As aresult of capital accumulation in industry and
technicalin provements in the agricultural sector, stimulated and forced the labor force
in agriculture to move from agriculture to industry and service sector. Thisincreasing
interesting of labor in the industrial and service sectors motivated and forced laborors to
organice trade unions. As a part of service sector tourism sector or hospitality industry
has been sendicalized.

The developments in Labor Union Organizations in Turkey began to appear
towards the end of Ottoman Era. Due to various reasons, a strong union action was not
able to develop during the Republic of Turkey period. Labor Unions were formed in
some limited regions in the first few years of the Turkish Republic, however they did
not last long. Some of them are turned into trade unions end of the year of 1946. When
investigated, Labor Unions in the entertainment and accommodation sector could first
be seen during these years and developed parallel to the developments in overall union
labor in Turkey. It can be said that terms and conditions of the workers in this sector
make the fight compulsary. Economic, social and cultural levels of the working force in
this sector in addition to the overall uneven income distribution, serving to high levelled
income owners while getting minimum wages, were the main and understandable

reasons of unionization process.

It is important and benefitable to investigate what unions could bring to the
sector itself and to both, end-users and servers of this sector. The main target of this
study is, to point out and discuss the origins of labor unions, developments of them in
the tourism sector and what would the reflections of the unions in the service quality be.
It is emphasized that unions could take on important roles on increasing the service

quality and productivity of the accommodation establishments.

Key Words: labor unions, service quality, accommodation establishments,

service quality measurement
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ONSOZ

Glinlimiizde diger tiim sektorlerde oldugu gibi, turizm sektoriinde de hizmet
kalitesi kavrami ¢ok Onemli bir hale gelmistir. Baslangicta sadece imalat sektoriini
ilgilendirir gibi algilanan kalite ve kalitenin Olgiilmesi kavramlar1 artik hizmetler
sektoriinde de oldukca Oonemsenmektedir. Hizmetler sektdrii i¢inde onemli bir yere
sahip turizm sektoriinde de isletmeler, kalitenin arttirilmasi i¢in ¢aba sarfetmektedirler.
Ozellikle isletmeler, hizmet Kkalitesine arttirmada hangi kavramsal modellerden
yararlanacaklarini ve bu modelleri nasil hayata gecirebileceklerini arastirmak
konumundadirlar. Son yillarda Toplam Kalite Yonetimi (TKY) uygulamalarinin,
isletmelerde beklenen sonuglari vermemesi de, yapilan arastirmalari bunun nedenlerini
bulmaya yonlendirmistir. Bununla birlikte TKY caligmalarinin arttirilmasi ve isletme
icinde saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi icin degisik yapilardan destek alinmasi konular
giindeme gelmektedir. Bu noktada c¢alisma hayati i¢inde TKY c¢aligmalarinda
varliklarin1 kan kaybederek de olsa siirdiirmeye calisan sendikalara onemli gorevler

diismektedir.

Bu c¢alisgmada da, turizm sektoriinde hizmet kalitesi arttirmaya yonelik
calismalarin  basarisinda sendikal egilimlerin nasil etkili olabilecegi iizerinde
durulmustur. Amag sendikal hareketin temellerini, turizm sektoriindeki gelisimini
ortaya koyarak, sendikalasmanin hizmet kalitesine yansimalarinin ne olacaginin

arastirilmasidir.

Bu konuda calisma olanagini bana saglayan ve destekleyen sayin hocam
Prof.Dr. Necdet HACIOGLU’na, tez danismanhigimi yapan saym hocam Dog.Dr.
Cevdet AVCIKURT a, degerli fikirleri ile beni yonlendiren sayimn hocam Prof.Dr. Asim
YUCEL’e ve galismanin uygulama kisminda yardimmi esirgemeyen sayin hocam

Yrd.Dog.Dr. Ahmet KOROGLU’na tesekkiirii bir borg bilirim.

Balikesir, 2005 Simal Yakut AYMANKUY
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GIRIS

Sendikalar, sanayi devrimi ile ortaya ¢ikmis birer sivil toplum oOrgiitleridirler.
Sendikalasmanin temelinde yatan ve toplumsal siniflasmay1 da beraberinde getiren
sanayi devrimi, emek ile iiretim araglarinin miilkiyeti arasinda ayrilmaya neden
olmustur. Yine sanayilesme ile beraber, tarim kesiminde ¢alisan toplam niifusun aktif
niifusa oram1 hizla azalirken, sanayide ve hizmetler sektoriinde calisanlarin orani
artmistir. Bu da sanayi sektoriiniin gelisimi ile ortaya ¢ikmis sendikal hareketi, hizmet
sektoriine de yaymay1 zorunlu hale getirmistir.

Diinyadaki gelismelerin 15181 altinda, Tiirkiye'de  sendikal orglitlenmeler
Osmanli Devleti'nin son doneminde ortaya ¢ikmistir. Ancak c¢esitli nedenlerle, Tiirkiye
Cumbhuriyetinin  kurulus doneminde giiglii bir sendikal hareket gelisememistir.
Cumhuriyetin ilk yillarinda, sinirli olarak belirli merkezlerde yayginlasan sendikalar ve
benzeri orgiitlenmeler daha sonralari varliklarmni siirdiirememislerdir. Is¢i sendikalari
yasal dayanaklara ancak 1946 yilinda kavusabilmislerdir. Konaklama ve Eglence
Iskolunda sendikal harekete bakildifinda, baslangicin bu tarihe denk geldigi ve
Tiurkiye'de genel olarak sendikal hareketin gelisimine paralel olarak gelistigi
goriilmektedir. Bu iskolunda calisanlarin i¢inde bulunduklar1 6zel sartlarin sendikal
miicadeleyi zorunlu kildig1 da sdylenebilir. Calisanlarin kiiltiir diizeylerine kiyasla
ekonomik ve sosyal durumlarmin disik seviyede kalmasi, gelir dagilimindaki
adaletsizligi belirgin bir sekilde yansitan bir ortamda calismalari, buna karsilik
ticretlerin diisik ama c¢alisma kosullarinin zor olmasi, bu sektérde sendikal
orgiitlenmeyi adeta zorlamistir.

Genel olarak hizmet sektoriinde 6zel olarak turizm endiistrisinde sendikalar,
hizmetin kalitesini ve emegin verimini arttirmada yeni islevler yiiklenerek, yasam
gliclerini ve varolus nedenlerini siirdiirebilirler. Bu calismada, genel olarak sendikal
hareketin dogus nedenleri ve 0zel olarak ta sendikalarin turizm sektoriindeki gelisimi
irdelenmekte ve islevleri itibariyle gili¢ kaybetmekte olan sendikalarin, hizmet kalitesini

ve emegin verimini arttirarak nasil yeniden giic ve canlilik kazanabilecekleri



vurgulanmakta ve dneriler getirilmektedir.

Sanayi devriminden giiniimiize, ¢aligma hayatinin diizenlenmesinde, elde edilen
basarilarin ¢ogunda sendikalarin en etkili yapilar oldugu goriilmektedir. Ancak zaman
icinde ortaya c¢ikan gelismelerin neredeyse tamami, sendikalarin aleyhine olmustur.
Uretim siirecinde mavi yakalilarin etkilerinin hem nicel hem nitel olarak azalmasi;
teknolojik gelismeler sonucu nitelikli isgiiciine artan ihtiyac; esnek {iretim ve yonetim
tekniklerinin kullanilmasi sonucu esnek firma anlayisinin gelismesi v.b. nedenlerle
sendikalar gili¢ kaybetmislerdir.

1970’lerden bu yana, endistri iliskilerinin ¢ok sayida makro ve mikro
degiskenden etkilenmis oldugu goriilmektedir. Bunlar; diinya ekonomisindeki
gelismeler, yeni teknolojilerin ortaya ¢ikisi, isgiicliniin niteligindeki artiglar, istihdamin
sektorel dagilimindaki farklilasmalar ve yonetim organizasyon alanindaki degisimler
olarak siralanabilir. 1970 sonrasi Avrupa’da ortaya c¢ikan ekonomik kriz sonrasi
dengelerin Atlantik'den Pasifik'e dogru kaymasi, Japonya'nin yiikselisini de beraberinde
getirmistir. Biitiin bu faktorler iilkelere gore farkli sonuclar ortaya ¢ikarsa da, temelde
ortak egilim, sendikalarin gii¢ kaybetmesi, bireysel yeteneklerin 6n plana ¢iktigi ¢agdas
yonetim tekniklerinin ve insan kaynaklar1 yonetiminin sendikalarin yerini alma siirecine
girilmesi seklinde dzetlenebilir. Ozellikle Japonya'nin, bireyi 6n plana ¢ikaran katilimei
yonetim tekniklerinden Toplan Kalite Yonetimi Felsefesini basartyla uygulamasi ve
diinyada 6nemli bir ekonomik gii¢ olarak ortaya ¢ikisi ile ¢agdas yonetim tekniklerinin
isletmelerde yaygin olarak uygulanmaya konmasini beraberinde getirmistir. Ancak
diger tlkeler ve cokuluslu sirketler Japonya gibi ¢cok olumlu sonuglar alamamislardir.
Bu teknikler, bazi yapisal nedenlerle beraberinde ¢ok dnemli uygulama sorunlarin1 da
icermektedirler. Iste bu sorunlar ve uygulamada ortaya ¢ikan basarisizliklarin nedenleri
son yillarda arastirmalara konu olmaktadir. Bu ¢alismada da ozellikle sendikalarin;
cagdas yonetim tekniklerinden biri olan Toplam Kalite Yonetimi'nin basariyla
uygulanmasinda ve buna bagl olarak hizmet kalitesinin arttirilmasinda ve Toplam
Hizmet Kalitesi YOnetimi uygulamalarina etkileri ortaya ¢ikarilmaya ¢alisilmaktadir.

Calismanin hareket noktast; glinlimiizde sendikalarin, ortaya ¢ikis nedenlerinden
farkl1 olarak, bu giinlin kosullarina uygun fonksiyonlar iistlenmeleri ve calisma
hayatinin diizenlenmesi ve hizmet kalitesinin arttirilmasinda etkili olacak cagdas

yonetim tekniklerine uygun bir ¢alisma ortami hazirlayacak bir nitelige biirtinmeleri ve



faaliyet gostermeleri gerekliligidir.

Caligsmada, agirlikli olarak biitiin bu gelismelerin ve egilimlerin, hizmet sektorii
icinde ¢ok Onemli bir yeri olan turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama
isletmelerine etkileri, bu isletmelerin Ozellikleri de dikkate alinarak incelenmektedir.
Sendikalar ve hizmet kalitesi kavramlar1 ortaya konduktan sonra Tiirkiye'de konaklama
isletmelerinde sendikalarin gelisimi ve hizmet kalitesi iligkisi incelenmektedir.
Arastirma sendikalarin hizmet kalitesine etkilerinin ne olacaginin incelenmesine yonelik

bir uygulama ile de sonuglandirilmaktadir.



I. BOLUM

SENDIKACILIK ve TURIZM SEKTORUNDE SENDIKALAR

Endiistri iligkileri kavrami, isgiler ve isverenler arasindaki giindelik iliskilerin
dogurdugu tiim sorunlar1 kapsamaktadir. Endiistri iliskilerinde; is¢i ve isverenler
arasindaki bireysel iligkiler, sendikalarla isverenler arasindaki toplu iliskiler, bireysel ve
toplu iligkilerin diizenlenmesinde kamu makamlarinin rolii olmak iizere birbirinden ayr1

lic eylem alan1 bulunmaktadir.

Endiistri iliskileri, isverenlerin ve {icretlilerin orgiitleri arasindaki karmagik
iligkiler olarak da belirtilmektedir. Yine endiistri iligkileri, tarihsel olarak ortaya ¢iktigi
endiistri kesimindeki sorunlar ¢gemberini asarak zaman i¢inde tarim, hizmetler, ticaret ve
kamu gibi diger sektorlerdeki ¢alisma iliskilerini kapsayacak sekilde genisletilmis bir
kavram olarak karsgimiza c¢ikmaktadir.' Bunlara ilave olarak ekonominin iiretim
kapasitesinin ve gelir seviyesinin ylikselmesiyle hizmet sektoriine talep de hizla
genislemistir. Ornegin saglik, egitim, kamu yonetimi, kuru temizleme, giizellik
salonlari, turizm, eglence, banka ve sigortacilik gibi faaliyetler hizla yayginlagmistir.
Sehir ve modern sektor yasantisi, mal tiikketimi yaninda, hizmet endiistrilerine karsi
talebin de artisini hizlandirmistir. Bu ylizden son yillarda endiistri iliskileri yerine

caligma iligkileri kavrami da kullanilmaktadir.”

' Aysen Tokol, Endiistri iliskileri ve Yeni Gelismeler, Uludag Universitesi Giiglendirme Vakfi Yayin
No:173, Bursa: 2000, s.2:
% Nusret Ekin, Endiistri iligkileri, istanbul Universitesi Yaymlari No : 3169, istanbul: 1984, s.30.



1.1 Endiistri Iliskilerinin Genel Cercevesi

Glinlimiizde, iiclii diyalog artik sadece c¢aligma kosullari, ¢alisma yasalar1 ve
endiistriyel iliskilerle simirli olmaktan ¢ikarak, istihdam diizeyini ve gelir dagilimim
belirleyen genel ekonomik politikalar1 da kapsayan bir gériiniim almustir. Ozellikle 2000
yilindan sonra endiistriyel iligkiler, simif ¢eliskisini ve isverenler ile is¢iler arasindaki
cikar farkliliklarini inceleyen bir bilim dali olmaktan ¢ikarak, sorunlar1 katilimer bir
yaklagim ile isgi-igveren-devlet {i¢liisiiniin ortaklaga ¢ozlimlemelerine yonelik
politikalar iiretmek durumunda kalmistir.?

Endiistri iliskileri ister dar anlamda olsun ister genis anlamda olsun daha ¢ok
kurumsal iligkileri kapsamaktadir. Sendikalar, toplu pazarlik, devletin c¢alisma
hayatindaki rolii, uyusmazliklarin ¢6ziim yollar1 gibi konular1 incelemektedir. Dikkat
edilecek olursa bu alanda kurumsal iligkiler 6n plandadir ve bu yiizden enddistri iligkileri
endiistride kurumsallasmis ve diizenlenmis iliskiler konusunda yapilmis c¢alismalari
icermektedir. Endiistri iligkilerinin incelenmesinde sistem yaklasimini ilk defa ortaya
atan bilim adami olan Dunlop, endiistri iligkileri sisteminin, belirli bir ortam ic¢inde
isyeri, calisanlar ve endiistri iliskilerini olusturan taraflar arasi iliskileri diizenleyen
kurallarin olusturulmasi ile ilgilendigini ileri siirmiistiir. Sistem yaklasimi, endiistri
iligkilerinin taraflarin1 is¢iler ve Orgiitleri, isveren ve Orgiitleri ile is¢i isveren
iligkilerinde uzmanlagmis kamu kurumlar1 ve organlari olarak belirlemektedir. Bu ii¢
tarafin birbirleri iizerindeki etkili olduklar1 ¢evrenin ise ii¢c temel 6zelligi bulunmaktadir.
Bunlar; calisma hayatinin teknolojik 6zellikleri, ekonomik ve mali baskilar ve siyasi

giiciin taraflar arasindaki dagilimudir.*

1.1.1 Endiistri iliskilerinin Gelisim Siireci

Insanlik tarihi her dénemde ¢agn siyasi, sosyal ve ekonomik olaylarma paralel
bir gelisim sergilemektedir. Gegmise sdyle bir bakildiginda, sanayi devriminin ¢ogulcu
demokrasiyi, kitle liretim ve tiiketimini, ¢ikar catigmalarinin aktorleri isci-isveren
iligkilerini bi¢imlendirdigi acgik¢a goriilmektedir. Bugiin de giiniimiiz toplumlarinda
bilgi toplumu veya sanayi Gtesi toplum diye adlandirilabilecek, karmasik ekonomik ve

sosyal yapilarin olusumu giindeme gelmektedir.

* Engin Unsal, Endiistriyel Demokrasi, T.C. Maltepe Universitesi Yaymlar1 No : 13, Istanbul: 2002, s.8.
* Tokol, a.g.e., s.3.



Endiistri iliskilerinin gelisim siireci, temel bazi1 Ozellikler dikkate alindiginda
degisik donemlere ayrllabilir.5 Ilk dénem, devlet miidahalesinin olmadig, isci-isveren
iligkilerinin bireysel sozlesmeler olarak diizenlendigi, ekonominin genel arz-talep
dengeleri icinde calistigi endiistrilesmenin baslangi¢c donemidir. Bu donemde hukukta
ve ekonomide 1789 Fransiz Devriminin temel diisiinceleri etkili olmustur. Fransiz Insan
ve Yurttas Haklar1 Bildirisi'nde yer alan o6zgiirliikk, esitlik ilkelerinin hukuki ve
ekonomik sisteme yansimasi ile her tiirlii devlet miidahalesinden uzak, tam bir akit
serbestligi i¢inde bireyci ve serbest rekabet ilkelerine dayali liberalizm ortaya ¢ikmustir.
Isci-isveren iliskilerinde, kisilerin kendi haklarim1 en iyi kendilerinin koruyacagi
diisiincesinden yola cikarak bireysel akit sistemi benimsenmis, her tiirlii orgilitlenme
yasaklanmistir. Ancak zaman i¢inde bu liberalizmin i¢inde hukuki esitlik ve ekonomik
ozgiirlik ilkelerinin islemedigi goriilmiistiir. Ekonomik krizler ve siyasi alanda yasanan
gelismeler sonucu iscilerin siyasi agirliklarinin da artmasinin etkisiyle, belirli konu ve
kosullara bagli olarak, calisanlar1 koruyucu hukuk kurallar1 olusturulmus ve orgiitlenme
Ozglirligl getirilmistir.

Devletin bireysel ve toplu iligkilere miidahalesinin giindeme geldigi bu ikinci
donemi, oOrgiitlenme hakkinin seyrine bagli olarak gelisen toplu iliskiler donemi
izlemistir. Bu donemde devlet sosyal devlet anlayisini benimsemistir.® Once bireysel is
hukuku daha sonra da isgilerin orgiitlenme ve toplu pazarlik haklarin1 korumaya alan
toplu is hukuku ortaya ¢ikmustir. Isci-isveren orgiitleri ile de endiistri iliskileri toplu
iliskiler bi¢gimine doniismiistiir. Bu yapida devlet taraflar arasinda denge ve uzlasma
saglayict rol iistlenmistir. Dordiincii ve son donem olarak adlandirilan, 1970 sonrasi
baslayan ve gilinlimiize kadar devam eden donemde, endiistri iligkileri pek ¢ok makro ve
mikro degiskenden etkilenmistir. Bu degiskenler arasinda, diinya ekonomisindeki
yapisal degigmeler, yeni teknolojilerin ortaya ¢ikisi, istihdamin sektdrel dagiliminda ve
isgiicliniin niteligindeki degismeler, yonetim ve organizasyondaki degisimler sayilabilir.
Ozellikle 1970 sonrasi ortaya ¢ikan Avrupa’daki ekonomik kriz sonrasi gii¢ dengesinin
Atlantik'ten Pasifik'e kaymasi, Japonya'nin yiikselisi, artan rekabet, kiiresellesme ve ¢ok

uluslu sirketlerin ortaya ¢ikmasi diinya ekonomisindeki yapisal degismelere neden

> Tokol, a.g.e., s.7.
% John R. Niland, Russell D. Lansbury ve Chrisse Verevis, The Future of Industrial Relations, SAGE
Publications, California : 1994, s.25.



olmustur.

Bu degisimlerin etkisi ile, devlet-is¢i-igveren taraflarinin rollerinde degisimler
olmustur. Ulkelere gore farkliliklar olmakla beraber, son yillarda sendikalarda giig
kayb1 ve toplu pazarlik sisteminde degisme gozlenmektedir. Ozellikle Avrupa Birligi
(AB) entegrasyonunun hizlanmasiyla, sendikalarla isverenler arasinda giderek giiclenen
bir sosyal diyalog ve isbirligi egilimi de artmistir. Ancak bu egilim endiistri iligkilerinde
kurumlarin 6neminde bir azalmaya yol agmis olsa bile, bireyin 6n plana ¢ikmasi sonucu
bireysel iliskilere yonelisi engelleyememistir. Sonug olarak bugiin, ¢alisma kosullarinin
esneklestirilmesi, devletin endiistri iligkilerine miidahalesinin nitelik degistirmesi,
pazarlik giicii azalan sendikalarin daha savunmaci bir pozisyona cekilmesi ve
isverenlerin daha aktif hale gelmesi seklinde dort temel egilimden s6z edilebilir. Hatta
gelismis lilkelerin bazilarinda sendikasiz endiistri iligkileri fikrinin, bunun sonucu olarak
da insan kaynaklar1 yonetiminin endiistri iliskilerinin yerini alabilecegi goriisleri ortaya

atilmistir.’

1.1.2 Endiistri iliskilerinin Taraflar

1.1.2.1 Devlet

Geleneksel endiistri iligkileri sistemlerinde devlet, giiciin kullanimi agisindan,
onemli taraflardan biri olarak kabul edilir. Devlet bazen ¢ikardigi yasalarla isciyi
korurken bazen de igverenleri koruma altina alarak dengeyi saglar. Devletin endiistri
iliskilerine miidahalesi, endiistri iligkilerinin yasal cercevesinin ¢izilmesi, oyunun
kurallarinin  belirlenmesi ve toplumda ekonomik-sosyal dengenin saglanmasi
noktalarinda olmaktadir. Devletin geleneksel fonksiyonlarina bakildiginda temel
noktalar s6yle siralanabilir.® :

o Bireysel ve toplu is hukuku sanayilesme ile birlikte gelisme gdstermistir.

o Ortaya c¢ikan tiim yasal ¢ergeveler, evrensel olarak ¢alisma kosullarinin asgari

sartlarim1 kabul etmislerdir.
e Geligsmis bat1 {ilkelerinde devlet toplu uyusmazliklarin i¢ine dogrudan

girmemistir.

" Tokol, a.g.e., s.9. .
¥ Abdulkadir Senkal, Sendikasiz Endiistri iliskileri, Kamu isletmeleri isverenleri Sendikasi Yaynlari,
Ankara: 1998, s.20.



o Devlet, is¢i-igveren iliskilerinde aktif oldugu kamu sektoriinde, isveren
konumundadir. Bu yiizden endiistri iliskilerinin gelisiminde devletin ve kamu
kurulusglarinin rolii biiytiktiir.

o Endistri iliskileri sisteminde devletin diizenleyici, hakem ve igveren rolii
bulunmaktadir.

e Devlet, istthdam politikasinda 6nemli rol oynamaktadir. Yaptig1 yatirimlarla
istihdam olanaklarin1 arttirirken, isgiicli piyasasinda arz ve talep dengesini de
belirlemektedir.

e Toplu pazarlik siirecinde ortaya ¢ikan uyusmazliklari, c¢ikardigi yasalarla
gidermeye c¢alisan devlet, hakem hizmetlerini diizenleyerek baris¢t yollarin
gelistirilmesi i¢in ¢aba harcar.

Ancak son yillarda devletin diizenleyici, hakem rollerinde bazi degisimler
meydana gelmistir. Devlet, yasalarla belirlenmis kurallar yerine, siireci belirleyen
prosediirlerle ilgili kurallar koymaya baslamistir. Yine devletin igveren konumunda da
bir azalma goriilmektedir. Sonug¢ olarak, is¢i-igveren iligkilerinin diizenlenmesinde,
devletin karsilastig1 en 6nemli sorunlar, is¢i-isveren gruplar1 arasindaki giic dengesinin
saglanmasi, toplu sézlesme sorunlarinda devlet miidahalesinin sinirlarinin belirlenmesi
ve ekonomide fiyat istikrarinin  ve tam istthdamin saglanmasi olarak ortaya

¢ikmaktadir.’

1.1.2.2 Isci Sendikalar:

Isci sendikalari, iscilerin acik ve gizli ihtiyaclarina cevap vermek, durum ve
ortama gore is¢ilerin ¢ikarlarini korumak, ¢alisma hayatindaki durumlarin1 degistirmek
icin kurulan orgiitlerdir. Gelismis ekonomilerde is¢i sendikalarinin ekonomik, siyasal ve
toplumsal rolleri vardir. Amaglari, igveren karsisinda isgilerin pazarlik gii¢lerini
arttirmak, iscilere ekonomik esitlik ve giivence saglamak, 6zel olarak isletme gelirinden,
genel olarak da milli hasiladan daha fazla pay alabilmektir. Hedefleri ise, daha genis bir
sosyal giivenlik sisteminin saglanmasi, isgilerin iiretkenliklerinin ve verimliliklerinin
arttirtlmasi, tcret artiglarinin ve is giivencesinin saglanmasi gibi genel olarak

ozetlenebilir. '°

? Asim Yiicel, Emek Ekonomisi ve Endiistriyel iligkiler, Kalite Matbaas1, Ankara: 1980, 5.92-93.
" Yiicel, a.g.e., s.86.



Isci sendikalar;, hem kendi iiyeleri hem de tiim ekonomi agisindan oldukca
yararlt islevler iistlenirken, toplumda zaman zaman ¢Oziimii giic sorunlar da
yaratabilmektedirler. Bunlar arasinda is¢i sendikalarinin asirt monopollesmeleri, yani
cok sayida alic1 (igveren) karsisinda isgiiclinlin tek saticisi haline gelmesi ve bunun
sonucu olarak uyusmazlik halinde tiim ekonomiyi olumsuz etkilemeleri, yeni
teknolojilerin kullanimina kars1 direng gostermeleri ve ekonomide enflasyonist bir baski

yaratmalar1 sayilabilir.

1.1.2.3 isveren Sendikalar1

Isveren sendikalari, isverenler tarafindan kurulan, yiiriitiiliip denetlenen ve
calisma hayatinda isverenlerin ¢ikarlarini desteklemeye calisan orgiitlerdir. Isci
sendikalarinin yerine getirilemez taleplerinden korunmak, iiretim kapasitesini
diizenleyerek-pazarlar1 paylasarak-satis fiyatlarmi belirleyerek adil olmayan rekabeti
engellemek, hiikiimete ekonomik-mali-calisma ve sosyal politika konularinda
igverenlerin gorislerini iletmek, kamuoyunu etkilemek i¢in faaliyet gostermek vb.
amaglari arasinda sayilabilir. "'

Yine is¢i sendikalarinda oldugu gibi isveren sendikalarinin da bazi olumsuz
etkileri bulunmaktadir. Asir1 6l¢lide monopson, yani emegini arz eden ¢ok sayida
isgliciine karsilik tek alici, haline gelen bir isveren sendikasi, emek arzinin bol oldugu
durumlarda tcretleri, calisma kosullarin1 ve siirelerini kendi istedigi bi¢imde
belirleyebilecektir. Bu giicle is¢i sendikalarin1 greve tesvik ederek veya lokavt
durumunun olusmasina neden olarak ekonomiyi olumsuz yonde etkileyebileceklerdir.
Ayrica yeni teknolojileri, gerekli tedbirlerin alinmasina firsat birakmadan uygulayarak

¢alisma hayatini olumsuz yénde etkileyebileceklerdir. 2

1.1.3 Endiistri iliskilerinde Yeni Gelismeler

Son yillarda endiistri iliskilerinin, artan uluslararasi1 rekabetten, teknolojik
yeniliklerden ve isgiiclinlin niteliginde meydana gelen degismelerden nasil etkilenecegi
konusunda degisik goriisler ortaya atilmaktadir. Ancak bu goriislerin bir ortak noktasi

bulunmaktadir. Ciinkii endiistri iligkileri bir degisim i¢indedir ve geleneksel ¢izginin

" Tokol, a.g.e., s.57.
2 Yiicel, a.g.e., s.90.



disina ¢ikmaktadir. Sorun, taraflarin rollerinin ne olacagidir. Geleneksel yapida is¢i ve
igveren taraflarinin {iretimden daha fazla pay alma miicadelesi ve devletin hakem rolii,
sendikalarin 6neminin kaybolmasina neden olmaktadir. Giiniimiizde de sendikalarin
fonksiyonlarin1 yavas yavas kaybetmekte oldugu, gelecekte durumun daha da
kotiilesecegi goriilmektedir. Basta ABD olmak {izere tiim diinyada sendikalarin iiye
kaybina ugradigi ve eskisi gibi kabul gérmedigi gozlenmektedir.

Son yirmi yi1lda, ABD basta olmak iizere ingiltere, italya, Fransa ve Japonya ve
daha pek cok sanayilesmis iilkede, sendikali is¢i sayisinda yariyariya bir azalma
olmustur. Endiistri iligkilerinde oOzellikle 1980 sonrasi yasanan bu hizli kiigiilme
sendikasiz endiistri iligkilerinin gelisimini hizlandirmistir. Teknolojik gelismeler sonucu
artan Uretimin eskisi gibi isgiiciine ihtiya¢ duymamasi, ekonomik ve sosyal alanda
meydana gelen degisimler de sendikasiz sektoriin genislemesine yol agmustir.

Ancak oOte yandan, sendikalarin kaybolan ekonomik ve sosyal giigleri,
isverenlerin sendika karsiti tutumlari, istthdamla ilgili diizenlemelerde devletin roliinii
yeniden giindeme getirmektedir. Ozellikle son yillarda calisanlarin taleplerinin toplu
pazarlik yolu ile degil, daha ¢ok diizenleyici kanunlarla saglanmasi dikkat ¢ekicidir. Bu
da gostermektedir ki, taraflar uzlasmaci yaklagimlarla birbirleri {izerindeki baskict
tutumdan vazgegmektedirler, boylece devlet de taraf olmaktan ¢ikmaktadir. Giiniimiizde
is¢iler, isyerinde ve uluslararasi diizeyde temsil giiclerini arttirmayi, isverenler diinya
piyasasinda rekabet giiglerini arttirmay1 ve ¢atismaya girmemeyi hedeflerken, devlet ise
diizenleyici olma roliinii tekrar lstlenmektedir. Bu hedeflere ulagmanin yolu ise
uzlasmadan ge¢cmektedir. Bu anlamda endiistri iligkiler ilk anda gerilemis gibi goériinse

de, sonradan durularak tekrar ytikselise gegme egilimindedir.

1.2 Sendikacihgin Ulkelere Gore Tarihsel Gelisimi

2821 Sayili Sendikalar Kanununun 2. maddesindeki tarife gore sendika,
"[scilerin veya isverenlerin ¢alisma iliskilerinde ortak ekonomik ve sosyal hak ve
menfaatlerini korumak ve gelistirmek icin meydana getirdikleri tiizel kisilige sahip

kuruluslara" denir."*

13 Senkal, a.g.e., s.28.
'* Kemal Oguzman, Hukuki Yonden isci isveren iliskileri, istanbul Universitesi Yayn No.3211,
Istanbul: 1984, s.23.
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Sanayilesme ile birlikte kurulan sendikalar, yirminci ylizyilin baglarina kadar
varliklarin1 kabul ettirme miicadelesi vererek basarili sonuglar aldilar. Ikinci Diinya
Savasi'ndan sonraki donemde de giigleri siirekli olarak artan sendikalar, 6zellikle Fordist
Uretim Sistemi'nin uygulanmasi, kitlesel iiretim anlayisinin hakim olmasi ve sosyal
devlet uygulamalar ile birlikte gii¢lerinin zirvesine ulastilar. Ancak 1970 petrol krizi
nedeniyle degisen iiretim ve tiikketim anlayisi ile sistemin temelinde yer alan tam
istihdam ve kitle lretiminin yerini; igsizlik, ekonomik istikrarsizlik ve yeni iiretim
sistemlerinin almasi sendikalar1 yeni bir doneme sokmustur. 1980'li yillara gelindiginde
ise sendikalar arttk en giic zamanlarmi yasamaya basladilar. Sendikalarin
fonksiyonlarinin; ekonomik, teknolojik, sosyal ve siyasi yapidan ¢ok etkilendigi herkes
tarafindan bilinmektedir. Ancak bu etkilerin sekli iilkelerin kendi 6zelliklerine baglh
olarak farklilik gostermektedir.

Sendikalar1 olumsuz ydnde etkileyen bu cevresel faktorler 6zellikle 1990
yillarda daha belirgin bir sekilde degismeye baslamistir. Bir¢ok iilkede hiikiimetlerin
dogrudan veya dolayli olarak miidahale ettikleri ve yeniden diizenleme ihtiyaci
hissettikleri ekonomik, siyasi ve sosyal gevre sartlari ile isletme ydnetimlerinin insan
Kaynaklar1 Yonetimi'ne bagvurma girisimleri sendikalar agisindan yeni bir donemin
baslangic1 olmustur. Sanayi sonrasi toplum denebilecek bu donemde, sendikalarin
geleneksel rollerinde bir azalma goriilmekle birlikte, fonksiyonlar1 da yeniden
sekillenmeye baglamigtir. Sendika yapilarinin ve hedeflerinin yeni ihtiyaglara cevap
verecek sekilde tekrar gozden gecirilerek; kullanilacak araglarin, iginde bulunulan
sartlara gore yeniden belirlenmesi sendikalara tekrar etkinlik kazandiracaktir.
Sendikalar, giiniimiiz ihtiyaclarina ve kiiresellesen diinyanin sorunlarina cevap
bulabilmek i¢in geleneksek yapilarin1 terk ederek, organizasyon yapilarmi ve
hedeflerini yeniden gdzden gegirerek, 21. yiizyila uygun bir vizyon ve strateji
belirlemek durumundadirlar. ' Asagida secilmis bazi llkelerdeki sendikalar ile ilgili
bilgiler verilmektedir. Calismanin kapsami geregi, sendikalarin hizmet kalitesine
etkilerinin arastirildig1 goz oniine alinirsa, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Hizmet
Kalitesi Yonetimi kavramlarinin ortaya ¢iktigi ve uygulandigi iilkelerdeki sendikal

gelismelerin  dikkate alinmas1 gerekmektedir.Ozellikle Toplam Hizmet Kalitesi

' Sayim Yorgun, Kiiresellesme Siirecinde Sendikalar ve Tiirkiye, istanbul: 1998, 5.99.
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Yonetimi ile ilgili gelismelerin ABD’de baslamasi ve sonrasinda uygulamalarin
Japonya’da devam etmesi nedeni ile Oncelikle bu iilkeler dikkate alinmaktadir.
Japonya’da ki uygulamalarinin basarili olmasi sonucu bu gelismeler oncelikle AB
tilkelerinde daha sonrada tiim diinyada yayginlagsmistir. Calisma kapsami i¢inde ABD,
Japonya ve AB’ye iiye llkelerden birkagindaki sendikal gelismelere ve genel olarak

AB’de sosyal politikalara bakmak yerinde olacaktir.

1.2.1 ABD

Amerikan sendikaciliginin en belirgin 6zelligi, sinif bilincinin zayifligidir. Sinif
bilinci olmayinca, smif bilinci ilizerine kurulu bir eylem ve siyasal kimlik de
netlesmemektedir. Bu ylizden Amerika'da sendikalarin, dolayisiyla is¢i smifinin
cogunlugunun destegiyle yasayan bir partinin varligit da s6z konusu degildir.
Sendikalagsma oraninin diisiikligl, sendikaciligin orgiitsel yap1 bakimindan gosterdigi
dagmiklik, cesitli meslek ve etnik guruplara iiye isciler arasinda dayanisma duygusunun
yoklugu smif bilincinin yetersizligine gosterge olarak algilanabilir. Bu sinif bilincinin
yerini iicret ve meslek bilinci almis goriinmektedir. Bu tespitlerin 15181 altinda,
Amerika'da sendikalarin siyasal eylem karsisindaki tutumlari, lilkenin ekonomik ve
sosyal yapisiyla ve buna baglh olarak sendikalara kars1 uygulanan politikalarin niteligi
kapsaminda, s6yle incelenebilir.'

e Amerika'da zenginliklerin biriktirilmesinde elde edilen kolaylik, is¢i sinifina
belli bir hayat standardi saglamaya, bireycilige olan giivenlerinin devamini
saglamaya yardimci olmustur. Gelirleri belirli bir diizeyin altina diismeyen
isciler icin diger smiflarla aralarindaki gelir farkliligi  Onemini
kaybetmektedir.

e Amerika'da genis topraklar, her zaman bir igverene bagl olarak ¢aligmak
istemeyen is¢ilere, bireysel bagimsizlik imkan1 ve az da olsa islenebilecek bir
tarim isletmesine sahip olabilme imkani tanidigindan, sanayi iscisi kitlesi
olusumu engellenmistir.

e Etnik yap1 ile ilgili olarak ig¢i smifinin, din, 1k, dil farklar1 nedeniyle

boliinmiis olmasi, is¢i sinifi arasinda her ¢esit dayanismay1 engelledigi gibi

'® Alpaslan Isikli, Sendikacilik ve Siyaset, imge Kitabevi Yayinlari No : 8, Ankara: 1990, s.143.
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siyasal birligin olugsmasini da engellemis gériinmektedir.

e Aristokratik yapinin varolmayisi burjuvazinin hizla gelismesine neden
olmustur. Bu yiizden 6rnegin se¢me ve secilme hakki verilirken Avrupa'da
oldugu gibi, miilkiyet ve asalet gibi kavramlara bagli kalinmadig
goriilmektedir. Avrupa'da burjuvazinin, siyasal miicadelesinde is¢i sinifini
yanina almis olmasi is¢i sinifinin bilinglenmesini saglamistir. Oysa Amerikan

is¢i sinifinin bdyle bir itici glicten yoksun oldugu goriilmektedir.

1.2.2 Japonya

Ik Japon sendikalari, 20. yiizy1lin basinda, Avrupa sosyalist diisiincesi ile tanisik
aydinlar tarafindan kurulup Orgiitlenmislerdir. 1920'lere  gelindiginde Japon
hiikiimetinin, giinden giline giiclenen sendikal fikirlere karsilik olmak {tizere, iilke
capinda bir kampanya ile, aile girketi fikrini benimsetmeye ¢alistig1 goriilmektedir. Bu
da Japonya'nin bir aile devleti fikri ile ortiismektedir. Yine tarihe bakildiginda Japon
kiiltlirinlin her zaman, is¢i ve isveren iliskilerinde de etkili oldugu goriilmektedir.
Egitim, aile diizeni ve toplumsal degerler Japon endiistri iligkilerinde taraflarin ortak
degerlere sahip olmasini ve bunu birlikte savunmayi beraberinde getirmis, bu bir
toplumsal diizen halini almistir. Bir gurup yada topluma ait olma fikri, kisisel ¢ikarlar
arka plana itmekte ve bu 6zellik sirket ¢ikarlari s6z konusu oldugunda grup ¢ikarlarini
da arka plana itmeyi beraberinde getirmektedir. Ornegin, Japonlar igin ¢alisma saatleri
anlayisi, isin bitirilmesi i¢in gerekli zamanken; Avrupali meslektaslar i¢in, insanlarin
bir isi yerine getirmek {izere bir yerde belirli bir siire bulunmalar1 gereken zaman dilimi
olmaktadir. Avrupa'da calisma saatlerinin kisaltilmas:t i¢in sendikalarin verdigi
miicadele 6rneklerine Japonya'da rastlamak zor goriinmektedir. Iste bu dzelliklerden
dolay1 Japonya'da alisilmadik bir yonetim sistemi gelismistir. Toplu sdzlesmeler sektor
ve lilke bazinda degil, isyeri bazinda yapilmaktadir. Sendikalarda igyeri kapsaminda
orgiitlenmektedirler. Yine kideme gore iicret politikasinin yerlesmis olmasi sendikalari
ticret artis1 miicadelelerinden uzaklagtirmistir. Sendikalar i¢in en dnemli miicadele alani
is giivenligi konusudur.

Japonya'da sendikalar isyeri sendikasi olmakla aslinda isveren sendikasi olarak

da diisliniilebilirler. Ciinkii genellikle sirket yoneticilerinin ¢ogu eski sendika
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yoneticileridirler. Bu sayede is¢i igveren iligkileri sorunsuz devam eder. Genellikle
Japon sendikalari i¢in grev tehdit unsuru degildir. Sendikalar agisindan en biiyiik tehdit

unsuru, fazla ¢alisma yapmamak ve siirekli gelisime katkiy1 durdurmaktir.'”

1.2.3 Almanya

Almanya'da sanayilesme hareketi oldukca ge¢ tarihlerde baslamistir. Alman
sendikaciliginda, sendikalarin temel gorevi siif kavgasindan ote, iiretim ile tiiketim,
emegin c¢ikarlar1 ile sermayenin ¢ikarlar1 arasinda denge saglanmasi olarak
algilanmaktadir. Almanya'da silahli kuvvetler mensuplari, polisler, tim memurlar ve
yabancilar da dahil olmak {izere herkesin sendikalasma hakki vardir. Sendikalagma
orani yillara gore %30 ile %40 arasinda degismektedir. Son yillarda diger Avrupa
iilkelerinin aksine sendikalasma oraninda O6nemli bir diisis yasanmadigr dikkat
cekmektedir. Bu basarinin temelinde; sendikalarin dini ve politik inanglara gore
bdliinmemis olmasinin, II. Diinya Savasi sonrast Almanya'nin yeniden insa edilmesinde
oynadiklari rol nedeni ile sendikalarin tiim toplum tarafindan benimsenmis olmasinin,
calisma basarisinin saglanmasinda sendikalarin iistlendigi sorumluluk bilincinin ve
isletme-tesebbiis  diizeyinde yOnetime katilma sisteminin olmasinin  yattigi
goriilmektedir. Alman Sendikalarinin temel Ozelliklerinden biri de sendikalarin
yaptiklar1 yatirrmlarla diger iilkelere 6rnek olusturmalaridir. Uyelerine daha iyi hizmet
gotiirmenin yani sira sendikalarin mali kaynaklarini etkin bi¢imde kullanmak amaciyla
yatirnma yonelen sendikalar; banka, sigorta, reklam, konut, basim-yayin, menkul

kiymetler alanlarinda faaliyet gostermektedirler.'®

1.2.4 ingiltere

Sendikal hareketin gelismesi icin gerekli iki kosuldan biri sanayilesme digeri de
demokrasinin varligidir. Bu iki kosulun birden gerceklestigi ilk iilke Ingiltere'dir.
Ingiltere 'de de iscilerin yani sira silahli kuvvetler personeli ve polisler dahil tiim kamu
personeli sendikalagma hakkina sahiptir. Sendikalagma oran1 %40-%50 arasinda
degismektedir. 1979'dan sonra sendikalagsma oraninda belirgin bir diisiis yasanmustir ve

bu diisiis egilimi 1990'larin basinda azalsa da halen devam etmektedir. Ingiltere'de toplu

'" Hamdi Ozgelikel, Japon Yénetim Sistemleri, MESS Egitim Vakfi Yayin No:177, istanbul: 1994, s.57.
'8 Aysen Tokol, Avrupa Topluluguna Uye Ulkelerde Sendikal Hareket, Uludag Universitesi Basimevi,
Uludag Universitesi Giiglendirme Vakfi Yayin No : 82, Bursa: 1993, 5.2.
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pazarlik sistemi tam bir serbesti i¢inde uygulanmaktadir. Yine giiniimiizde sendikalar
Isci Partisini moral ve mali agidan desteklemektedirler. Ingiltere'de sendikal gelismede,
bir orta sinif aydin hareketi olan Fabianizm'in 6nemli etkileri olmustur. Fabianizm
toplum diizeninin ¢atigsma ile degil ikna metodu ile diizelebilecegini savunmustur.
Fabiancilara gore kapitalizmin gelismesi ve evrime ugramasi sonucunda daha adil ve
daha demokratik toplum diizenine ulasilacaktir. Kapitalist diizenin bozukluklar1 toplu
pazarlik ve kooperatiflesme yoluyla dnlenebilecektir. Ingiltere'de bir donem sendikalar
da bu diisiinceye hizmet etme anlayiginda olmuslardir. Ancak ardarda yapilan reformlar
ve iyilestirmeler is¢ilerin durumlarinda bir diizelme ortaya cikarmayinca sendikal
hareket daha sertleserek ve grevlerle desteklenerek daha sert bir miicadele haline
dontigmiistiir. Sonucta 1. Diinya Savasi'nin patlak vermesi ile sendikal miicadeleler
azalmis hatta 1913'de Askeri Savas Yasasi ile grevler yasaklanmistir. Savas yillarinda
igverenler, ¢alisma saatlerinin dagilimi, dinlenme, saglik v.b. konularda is¢ilere danigsma
ihtiyact1 duymuslardir. Bdoylelikle ortak danisma sistemi onem kazanmistir. Yine
Ingiltere'de sendikalarla isbirliginin askeri bakimdan ve endiistrinin devamlilig

acisindan kacimlmaz olmasi ve de isgiicii kithgi sendikalarin giiciinii arttirmustir. ™

1.2.5 Fransa

Fransa sendikal hareketin gec gelistigi iilkelerden biridir. Ulkenin ekonomik,
sosyal ve siyasal yapist sendikal hareketin olusmasini uzun siire geciktirmistir.
Fransa'da is¢i sendikalar1 tiizel kisilige sahip hukuki derneklerdir. Ulkede bireysel
sendika Ozgiirliigiinii kisitlayan her tiirlii diizenleme yasaktir. Iscilerin yan1 sira biitiin
kamu personeline, silahli kuvvetler personeline ve polislere de sendikalagsma hakki
taninmuistir. Fransa AB {ilkeleri i¢inde sendikalagsma oraninin en diisiik oldugu iilkelerin
basinda gelmektedir. Sendikalarin dini ve ideolojik agidan bolinmiis olmasi,
igverenlerin sendikalar karsisinda takindiklar tavir, giiclii bir toplu pazarlik sisteminin
bulunmamasi, grev 6zgiirliigii, sanayinin yeterli diizeyde gelisememesi sendikalasma
oranini diisiiren faktorler arasinda sayilabilir. 1970'lerden bu giine artan issizlik, hizmet
sektorliniin gelismesi, standart digi ¢aligma sekillerinin yayginlagsmasi, hiikiimetlerin

izledigi politikalar sendikalasma oranim1 daha da azaltmistir. Sendikalagsma orani

' Tokol, a.g.e., s.53.
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%20'lerden %10'lara gerilemistir.*

1.2.6 AB’de Genel Olarak Sendikalara Bakis

Avrupa istthdam ve sosyal politikasinin amaci, aktif igerikli ve saglikli bir
toplumda herkes i¢in insanca bir yasam kalitesi ve standardini saglamaktir.Bu giine
kadar bu politika, issizler, yashlar, oziirliiler, sosyal bakimdan dislanmis insanlar, emek
piyasasinda ayrimcilik ile karsilasan kisiler ve daha pek coklart dahil milyonlarca AB
vatandaginin yasamlarinin iyilestirilmesine yardim etmistir. Avrupa sosyal modeli
sayesinde, AB’de insanlar piyasa giiclerinin insafina birakilmazlar. AB, Avrupa
istihdam ve sosyal politikasiyla tek bagina ugrasmadig: gibi, bu konuda yalnizca kendisi
sorumluluk tagimaz. Sosyal Politika, {iye devletlerin asli sorumlulugudur. Yetki ikamesi
ilkesine uygun olarak, Avrupa, sadece bir AB ¢Oziimiiniin daha anlamli oldugu
konularla ilgilenir. Bu giine kadar, AB sadece asgari standartlar ve asgari haklar
belirlemistir. Dolayisiyla, liye devletler, Avrupa sosyal diizenlemelerinin 6tesine giden
kurallar ve yonetmelikler kabul edebilirler. Istihdam ve sosyal politikanin gorevleri
arasinda, sivil diyalogun ve AYRICA Avrupa diizeyinde sosyal ortaklar arasindaki
goriismeler demek olan sosyal diyalogun daha da gelistirilmesi vardir. Sosyal ortaklar
sendikalar ve isveren Orgiitleridir. Sendikalarin ve isveren Orgiitlerinin Avrupa
diizeyindeki birlikleri, yerlesik prosediirlere uygun olarak, Avrupa istihdam ve sosyal
politikasinin bigimlenmesine katkida bulunarak 6nemli bir rol oynarlar. 1985 yilinda,
Avrupa Isverenler Konfedarasyonu (UNICE), Avrupa Sendikalar Konfederasyonu
(ETUC) ve Kamu Istirakli Isletmeler Avrupa Merkezi (CEEP), diizenli olarak birlikte
calismak i¢in s6zlesmislerdir. 1992°de yapilan Sosyal Politika Anlagmasi, sendikalar1 ve
isveren Orgiitlerini, Avrupa kurumlarina tavsiyelerde bulunan uzman danigma
makamlar1 haline getirmistir. Ancak onlarin ortak karar alicilar konumuna gelmesi,
1997 Amsterdam Antlagsmasi ile olmustur. Simdi sosyal ortaklar kendi aralarinda bir
anlagma yaptiklarinda, bu anlagmay1, Avrupa hukukuna doniistliriilmek iizere Avrupa
kurumlarina sunabilmektedirler. Isci ve isveren orgiitleri, bdylece, istihdam ve sosyal

politikada daha biiyiik 5nem kazanmuslardir. Ortaklar haline gelmislerdir.*’

* Tokol, a.g.e., s.s. 118-131.
! Avrupa Birligi Avrupa Komisyonu Tiirkiye Temsilciligi, AB’de istihdam ve Sosyal Politika, Ankara:
2000, s.2.
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1.3 Tarihsel Siirecte Sendikaciligin Gelisimini Etkileyen Faktorler

Ulkelere gore sendikaciligi incelerken temelde dikkati c¢eken noktanin,
sendikalarin kurulabilmesi i¢in bazi kosullarin bulunmasinin gerekliligidir. Bu kosullar
genel olarak sanayilesme, iscilerin ¢ikarlarinin diger gruplarin ¢ikarlarindan farkl
oldugunun bilincine varilmasi, is¢i-igveren uyusmazliklarinin gerginlesmesi, iscileri
yonlendirecek bir lider kadronun bulunmasi, sendikalarin kurulmasini engelleyecek
yasal smirlarin olmamasi ve demokrasinin varligi olarak sayilabilir. Tarihe bakildiginda
bu kosullarin ortaya ¢ikmasini saglayacak sanayilesmenin yavas oldugu az gelismis
ilkelerde sendikalarin da ortaya ¢ikisinin olduk¢a uzun zaman aldigi goriilmektedir.

Sendikalarin gelisimi I. Diinya Savasi ve 1929 ekonomik bunalimindan olumsuz

etkilenmistir. Ozellikle bunalim sonrasi yayginlasan otoriter devletci sistemlerin
sendikalasmaya kars1 olumsuz tavir sergiledikleri gozlenmektedir. II.Diinya Savasindan
da olumsuz etkilenen sendikalar 1970'lerin sonuna kadar olan dénemde altin ¢aglarini
yasamislardir. Bu donemde sendikalarin, gelisme stratejileri ile uyumlu yapilara
doniigmeleri ile uzlasmaci ve sorumlu bir kimlik kazanmalari, toplumsal sdzlesmelere
taraf olmalar1 da s6z konusudur. 1970'li yillarin sonunda sendikalar sahip olduklari
ekonomik ve siyasi giiclerini kaybetmeye basglamislar, iiye sayisi ve baski giicleri
acisindan zayiflamiglardir. Bu zayiflama da, tilkelere gore farklilik gostermekle birlikte;
ekonomik, siyasi, yasal, sosyo-kiiltiirel ve sendikal ¢ok sayida faktdriin rol oynadigi
goriilmektedir. Bunlar sdyle siralanabilir:*

e 1973 petrol krizi sonrasi iilkeleri sikintiya sokan ekonomik daralma, issizlik,
teknolojik gelismeler, liretim teknolojisindeki gelismelere paralel istihdam ve
isgliclinliin yapisinda meydana gelen degismeler, yonetim tekniklerindeki
degismeler, kiiresellesme, cokuluslu sirketlerin sayisinin artmasi, kiigiik
isletmelerin yayginlagmasi ve esneklik uygulamalari.

e Dogu blokunun c¢okmesi; sol partilerin iktidarlar1 kaybetmesi, yasal
degisikler, bireysellesme egilimlerinin artmasi, kadinlarin is piyasalarinda

sayilarinin artmasi gibi sosyo-kiiltiirel faktorlerle, sendikalarin degisen

> Aysen Tokol. “Sendikalarm Uye Sayisinda Azalma Nedenleri ve Sendikalarin izledikleri Yeni
Politikalar”, “is-Gii¢ Endiistri iligkileri ve Insan Kaynaklar1 Dergisi, (isguc.org/atakol3.htm).
(Internet, 10 Aralik 2004)), Bursa: 2002.
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kosullara uyum saglayamamalari; asir1 siyasilesmeleri ve belirli bir
ideolojinin savunuculugunu yapmalari.

Sendikalarin gelecegi ile ilgili olarak da degisik senaryolar {iretilmektedir.
Bunlardan ilki sendikalarin giiciiniin, ekonomide hi¢bir etkiye sahip olamayacaklar1 bir
noktaya kadar azalmaya devam edecegi; ikincisi ise sahip olduklar1 giicii koruyarak
catisma esasindan uzaklasarak, uzlasmaci bir nitelik kazanacag1 seklindedir. Ugiincii
senaryo ise sendikalarin mevcut giicleri ile ortaya ¢ikan ekonomik, sosyal ve siyasi
kosullara uyum saglayacagidir. Bunlara ilave olarak bir de sendikasizlasma egiliminden
de bahsedilmektedir ki, bu da insiyatifin tamamen yOnetimin eline gectigi bir endiistri

iligkilerinin ortaya ¢ikmasi anlamini tasimaktadir.

1.4 Endiistri liskilerinde Sendikasizlasma Egilimleri

Ozellikle 1970'i yillardan sonraki déneme endiistri iliskileri acisindan,
uzlasmaci donem olarak bakilmaktadir. Bu donemde ortaya cikmaya baslayan
sendikasiz endiistri iligkileri, insan1 sistemin temel tas1 olarak gérmektedir. Bu yeni
anlayisa gore, licretler siniflar arasi gii¢ miicadelesi ile degil, is¢inin marjinal verimliligi
ile belirlenmektedir.

Bu siirecte yonetimin gorevi, isveren ile is¢i sendikasi ¢atismasini diizenlemek
degil, yiiksek verimlilik ve diisiik birim maliyeti ile karlilig1 arttiracak isyeri iliskilerini
yapilandirmak olacaktir. Iscilerin yonetimle uyumlu bir sekilde ¢alismalarmin nedeni
kendilerini isleri ve igyerleri ile tanimlamalarindan kaynaklanacaktir. Sendikasiz sektor;
calisma hayatini, isletme i¢i ve isletme dis1 olarak diisiiniilen iki farkli diizlemde ele
almaktadir. Isletme dis1 bakis; is piyasasinin sartlari, hukuki-siyasal ve sosyal yapi,
sektorel ve mesleki ozellikler, kiiltiirel ve c¢evresel sartlar vb. geleneksel endiistri
iliskilerini de belirleyen kosullardir. Isletme ici yaklasimda ise belirleyici olan; rgiitsel
davranis ve Kkiiltiir, isin insancillastirilmasi, Orgiit yapist vb. insan kaynaklari
yénetiminin esasini olusturan faktorlerdir.”

Ulusal endiistri iliskileri sistemleri arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Yine
ulusal ekonomilerin sendikali sektorleri arasinda pazarlik siirecleri ve yontemleri

acisindan farkliliklar gozlenmektedir. Bu durum, sosyal yapi ve tarihsel birikimin

# Abdulkadir Senkal, Sendikasiz Endiistri iliskileri-Genel Olarak Diinyada ve Tiirkiye'de, Kamu
Isletmeleri isverenleri Sendikas1 Yayinlari, Ankara: 1998, s.s. 85-92.
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etkisiyle, sendikasiz sektorler i¢in de aynidir. Bu sendikasiz sektorlerin de kendi i¢inde

sistem olarak kabul edilecek cesitli isci iliskileri sistemleri meveuttur.**

1.5 Sendikasiz Endiistri Iliskileri Modelleri

1.5.1 Toplu Pazarhk Modeli

Firmanin ¢aligma sartlarin1 belirlemede biitiin is¢ilere uygulanabilecek temel bir
toplu sozlesme kriterlerini uygulamasidir. Toplu pazarlik modelinin temelinde, is
hukuku ¢ercevesinde devlet tarafindan yonlendirilen bir sistem olmasi yatmaktadir. Bu
sistemde; kanuni baglayicilig1 olan, bir yildan fazla siireli, belirli periyodlarda iicret
artist saglayan, licret artisini tiiketici fiyat endeksine bagliyan, calisanlar arasinda
faydalar1 kidem esasina gore dagitan, genis ticret dis1 sosyal haklar saglayan ve is

giivencesine énem veren bir yapt mevcuttur.

1.5.2 Yonetim Modeli

Isverenler tarafindan tek tarafli kurulan bu model, isletmelerin kendi hiyerarsileri
icinde yorumlanmakta ve uygulanmaktadir. Bir ¢ok kural personel politikasi olarak
belirlenir ve bu politikanin is¢iler tarafindan gelecekte de devam edecek geleneksel
davranis bicimleri olarak sekillenmesi saglanir. Belirlenen politika adaletli bir
uygulamanin temeli olarak diisiiniiliir ancak herhangi bir olaganiistii durumda bazi

faktorler veya tiim unsurlar tek tarafli olarak isveren tarafindan uygulamadan

kaldirilabilmektedir.

1.5.3 Sivil Hizmetler Modeli

Sivil hizmetler kavrami kamu sektorii ¢alisanlarimi kapsamakta ve temelinde
toplu pazarlik ve yonetim modeli yatmaktadir. Kamu calisanlarinin toplu pazarlik
hakkinin olmadigi donemlerde sivil hizmetler sistemi bir alternatif olarak karsimiza
ctkmaktadir. Is kanunu gibi &6zel bir kanun cercevesinde, hiikiimet tarafindan
uygulanmaktadir. Sistem bagimsiz olarak kendi kendine gelisim gdstermektedir ve bu

ozelligi ile etkin, genis 6l¢ekli yonetim-yasal sistemi temsil etmektedir.

2 Senkal,.a.g.e., s.s.124-132.
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1.5.4 Yasal Model

Yasal model genellikle sendikasizligin yeni gelistigi, bu yiizden herhangi bir
model gelistirememis firmalarda uygulanmaktadir. Cerceve kurallarin devlet tarafindan
belirlendigi bu modelde, firmalar bu kurallara uymakla yiikiimliidiirler. Yasal modelin
iki yaklasimindan ilki; is¢i-yonetici iligkisinin ¢ercevesinin olusturulmasi iken, ikincisi;
calisma kosullari-istihdam iliskilerinin diizenlenmesidir. Yasal sistemin 6zellikle kiiciik

isletmelerde, toplu pazarlik sistemine gore daha fazla yarar sagladigi1 gozlenmektedir.

1.5.5 insan Kaynaklar1 Yonetimi Modeli

Sendikasiz sistemler i¢inde en hizli gelisen ve son zamanlarda en ¢ok uygulanan
sistemdir. Diger modellere gore daha karmasik ve bilimsel bir disiplin yapisini
icermektedir. Bu model firma yOnetimine genis bir 6zerklik saglamakta oldugundan,
insan kaynaklar1 yonetimi boliimleri; duruma uygun, kendi gelistirdikleri yontemleri de
rahat¢a uygulayabilmektedirler. Yine bu modelin diger biitlin modellerin yonetim
uygulamalarin1 igeren bir {ist model oldugu diisiiniilmektedir. Modelin temel hedefi,
isgliciiniin ~ segilip ise alinmasi, egitilerek gerekli Ozelliklerle donatilmalari,
motivasyonlarmin ve kariyer gelisimlerinin saglanmasi ve yine onlari igletme iginde

tutacak is doyumlarinin saglanmasi i¢in gerekli ortamin yaratilmasidir.

1.6 Giiniimiizde Sendikal Gelismeler

Cagimiza egemen olan iiretim-emek-insan iligkileri sanayilesmenin gereklerine
gore sekillenmistir. Endiistri iliskilerinin karakteri de bu gereklerden hareketle, emek
yogun ve kitlesel iiretimi de icine alan, mekanla sinirli bir gercevede olusmustur.
Glinlimiizde ise artik bilgi on plana ¢ikmis; toplum, sanayi sonrast toplum haline
gelmigtir. Caligma kosullar1 degismis; liretim bilgi yogun, bireysel ve mekanla siirh
olmayan bir hal almustir. Uretim hayatinda bilgi ¢ag1 da denebilecek bu dénemde
degisimin Oncelikle isletmelerden baslamasi, sendikalarin bu degisime ayak
uydurmasini hatta dnciiliigiinii yapmasini kaginilmaz kilmaktadir.

Sendikalar bilgi caginin, bilgi is¢ilerinin Orgiitii olacaklarsa; kendisini
yonetebilen, maliyetten once kendisine ve ¢evresine varlik olarak bakabilen, 6zerk bir
birey olabilen ve davranabilen; siirekli yenilenmeyi gérevinin bir pargasi bilen; sadece

ciktt miktar1 ile degil ¢ikt1 kalitesi ile de ilgilenen, her adimda kalitesini kontrol
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edebilen; kurum kiiltiiriinii benimsemis, sanayi ¢aginin basgka ise tasinamaz deneyimleri
yerine, bilgi ¢aginin her ise tasmabilir nitelik ve yeteneklerine sahip bilgi c¢agi
calisanlarinin 6rgiitii olmalidirlar.?

Degisen diinyada sendikalar da artik, sinif bilincinden toplumsal bilince dogru
olan bu stiregte yerlerini almali ve varliklarin1 bu yonde siirdiirmelidirler. Aksi takdirde
toplumda ihtiya¢ duyulmayan kurumlar olarak ortadan kalkma tehlikesi ile kars1 karsiya
kalabileceklerdir. Bu degisime ayak uydurulamazsa sendikasiz endiistri iliskileri
modelleri giiniimiizde 6n plana ¢ikmaya baglayacaktir. Oysa bu calismada; sendikalarin
calisma hayatinda, giinin degisen kosullarina ayak uydurarak, caga uyan yeni
fonksiyonlar iistlenerek varliklarimi siirdiirmeleri konusundaki diisiincelere yer
verilecektir. Sendikalarin tarihsel siirecteki dnemlerini koruyarak, calisma hayatindaki
diizenleyici, yapict ve olumlu etkilerini devam ettirebilmeleri, c¢agin gereklerini
yakalayabilme yeteneklerine bagli olacaktir. Uretim iliskilerinde, kiiresellesen
sermayeye kars1 bilgi caginin bilgi iscilerinin de orgiitlii (sendikali) olarak var olmasi;
kalitenin ve verimliligin artirilmasinda 6nemli rol oynayacaktir.

Sendikasiz endiistri iligskileri modellerinin hemen hemen hepsinin ortak yamn
calisma hayatina dair insancil diizenlemelerin ¢cogunun igverenin insiyatifinde olmasidir.
Sermayenin bu kadar tekelde toplanmaya calisildigi, uluslararas: sirket birlesmelerinin
tesvik edildigi bir ortamda c¢aligma hayatinin gerektirdigi yeni uygulamalarin
kurumsalliktan  uzaklagtirnlmasi  “ki bu sendikasizlagma kavramina karsilik
gelmektedir”; calisma kosullarinda adaletsizligi beraberinde getirecektir. Sermayenin
kiiresellesmesi sendikal ozgiirliikleri kisitlamaktadir. Oysa orgiitlii, sendikal haklarin
elinde bulunduran bilgi ¢aginin isgorenleri, kalite ve verimlik calismalarin1 olumlu
yonde etkileyebilecektir. Dolayisiyla da sendikacilikta da; global diislintip, degisimi
stiriikleyen; siirekli egitim, etkin katilim, etkin iletisim, etkin vizyon ve etkin liderlik
gibi konulara oncelik vermek ve bunlar hayata gecirmek gerekmektedir. Giiniimiizde
sendikalar artik; sadece iicretle ilgili sorunlardan siyrilarak, tepki koyan degil, ¢oziim
tireten, liyelerinin ve dolayli olarak tiim toplumun sorunlari ile ilgilenen kurumlar olmak
durumundadirlar. Biitiin bu degisimlerin kaynaginin da insan oldugunu unutmadan,

cagin gereklerine ayak uyduran kurumlar olarak sendikalar, 6zellikle giiniimiizde ¢ok

** Yusuf Engin, Sendikacilik Sivil Toplum ve Yeni Duruslar, Oz iplik-is Sendikas: Yaymnlari, Ankara:
2002, s.10.
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popiiler olan c¢agdas yonetim tekniklerinin uygulanmasinda, hizmet kalitesinin
arttirllmasina yonelik uygulamalarda da etkili olacaklardir. Bu yaklasimdan hareketle,
gelecek boliimde sendikalarin {istlenecekleri yeni fonksiyonlarla, tiim hizmet sektoriine

ve Ozellikle turizm sektoriine saglayacagi faydalar tizerinde durulmaya ¢aligilacaktir.

1.7 Tiirkiye’de Sendikacilik

Tiirkiye'de, is¢i sinifinin tutum ve eylemlerinde sinif bilincinden uzak olmasi,
kapitalist tiretim iliskilerinin yogun olmayis1 ve buna bagli olarak sanayi ig¢isi sayisinin
az olmast giiclii bir sendikal hareketin olusumunu engellemis goriinmektedir. Yine
kamu kesiminde igveren-isci iligkilerinin farkli olmasi oransal olarak ayricalikli bir isci
kitlesinin olusmasina neden olmus bu da sendikal hareketi olumsuz etkilemistir.

Tiirkiye'de sendikal orgilitlenmeler Osmanli Devleti'nin son déneminde ortaya
cikmigtir. Ancak yukarida da belirttigimiz nedenlerle, Tiirkiye Cumhuriyeti doneminde
gliclii bir sendikal hareket gelisememistir. Cumhuriyetin ilk yillar1 Tiirkiye is¢i hareketi
acisindan 6nem tasir. Isciler 4 Mart 1923 tarihinde yapilan izmir Iktisat Kongresin'de,
ticret ve caligma kosullari; saglik, sosyal sigorta ve benzeri sosyal hizmet alanlarinda
iscilere saglanmasi gereken haklar; dernek kurma hakki ve benzeri konulardaki
isteklerini ulusal diizeyde ifade etme olanagin1 bulmuslardir. Bu dénemde, sinirli olarak
belirli merkezlerde yayginlasan sendikalar ve benzeri Orgiitlenmeler daha sonralari
varliklarin1 ~ siirdiirememislerdir. Bunlarin bir boélimii de 1946 yili sonlarinda
sendikalara doniismiislerdir. Bu acidan 1946 yili, Tiirkiye'nin siyasal hayatinda bir
donlim noktasi niteligini tasirken, sendikal harekette yasal bir kurulus ve gelisme
déneminin de baslangici olmustur. Bunu 1947 yilinda cikarilan Sendikalar Kanunu ve
1952 yilinda ilk iist birlik olan Tiirk-Is'in (Tiirkiye Isci Sendikalari Konfedarasyonu)
kurulusu takip etmistir. Sinirli da olsa ig¢i-igveren iliskilerinde yasal diizenlemelerin yer
aldig1 bu donemde dikkat c¢eken nokta, yapilan sendikal faaliyetlerde siyaset disi
kalinmasi ve Tiirk-is'in partiler iistii bir politika izlemeye calismasidir.”® Tiirkiye'de
gercek anlamda sendikacilik 1960 yilindan itibaren baglamigtir. 1961 Anayasasi'nda 46.
maddede "Calisanlar ve isverenler Onceden izin almaksizin sendikalar ve sendika
birlikleri kurma, bunlara serbestce iiye olma ve iiyelikten ayrilma hakkina sahiptirler."

ifadesi yer almistir. Bu donemde Tiirk Sendikaciligimin Amerika'nin etkisi altinda

% Yiicel, a.g.e., s.198.
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kaldig1 gozlenmektedir. Ancak bu etkinin bilingsiz bir taklit oldugu sdylenemez.
Ozellikle tarihsel siirece bakildiginda belirli baz1 tarihi faktérlerin benzerliginin bunda
etkisi oldugu sdylenebilir.

Sendikal hareketimizin dogusuna baktigimizda, batida yasanan kanh
miicadelelerin yer almadigini, sosyalist fikirlerin onciiliik ettigini gormekteyiz. Yiizyilin
basinda sanayilesme hareketinin yok denecek diizeyde olmasi ve ¢ok yavas gelismesi,
sendikal hareketin de yavas gelismesine neden olmustur.Tarima dayali bir toplum
diizeninin hakim oldugu iilkemizde, ilk Orgiitlenmeler ahi teskilati gibi esnaf
orgiitlenmeleri ile baglamigtir. Bu orgiitler toplum diizeninin saglanmasinda 6nemli
fonksiyonlar iistlenmislerdir. Iscilerin yardimlasmasimi saglamak {iizere 1900’li
yillardan 6nce kurulan, “Osmanli Amele Cemiyeti” ve “Amele Perver Cemiyeti” gibi
orgiitler ile Kiitahya fincan is¢ilerinin haklarini diizenleyen s6zlesme is¢i hareketimizin
tarihsel gelisiminde 6nemli bir yere sahiptir.

1947 yilinda kabul edilen 5018 sayili ilk Sendikalar Kanunu, oldukg¢a dar
kapsamli ve sendikal fonksiyonlar1 sinirlayan bir sekilde hazirlanmistir. Grev ve lokavt
yasaklarin1 kaldirmayan, toplu sdzlesme yapma hakki ile birlestirilmemis bu dar
kapsamli sendikalar kanunu, 1960’lara gelene kadar yiiriirliikte kalmis; o giinlin sendika
liderleri ve siyasi iktidar arasinda sonu gelmez tartigmalara neden olmustur.
Uyusmazliklarin ¢6zlimiinii zorlagtiran bir baska uygulama da, zorlayici hakem
miiesseselerinin olusturulmus olmasidir. Bu kosullar altindaki sendikacilik hareketi,
siirli da olsa sendikal fonksiyonlar: iistlenmekle birlikte, kuvvetlenip iiye-mali gii¢ ve
orgiit yapisi olarak gelisememis, istihdam kosullarinin ¢alisanlarin  lehine
degistirilmesinde etkin fonksiyonlar iistlenememistir. 1960 yilina kadar devam eden ve
otoriter sistemlerin 6zelliklerini tastyan bu diizen 1960 Ihtilali ile degisiklige ugramustir.
Endiistri iliskilerimizde 6nemli bir yeri olan 1963 yilinda ¢ikarilan, 274 sayil ikinci
Sendikalar Kanunu ve 275 sayih Toplu Is Sézlesmesi Grev ve Lokavt Kanunu,
sagladig haklarla sendikaciligin gelismesini saglamistir. Ancak bu haklarin geregi gibi
kullanilamamasi, gii¢lii sendikacilik yerine; boliinmiis, ideolojiyi esas alan, igyeri ve
tilke gerceklerini dikkate almayan bir anlayisi beraberinde getirerek; ozel sektor
igverenlerinin sendikacilik karsiti eylemlerini arttirmalarina neden olmustur. 1980°e

kadar olan bu donemde sendikal hareket gliclenmis, ideolojik amacli eylemler artmus,
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grev ve lokavt uygulamalar1 ortam bulmustur. Sonu¢ olarak 27 mayis 1960 Askeri
Ihtilali ile verilen sendikal haklar, 12 Mart ve 12 Eyliil 1980 Askeri Miidahaleleri ile
almmigtir. Haklarin elde edilmesinde ciddi miicadelesi olmayanlarin haklarin elde
tutulmasinda da etkileri olmamustir. 12 Eyliil 1980 Askeri Hareketi, sendikalarin
faaliyetlerini durdurarak yasal mevzuati degistirmistir. Sendikal hareket yeni bir yasal
zeminde yeniden basglamistir. (1983 yili 2821 sayili Sendikalar Kanunu) Batidaki
sendikal hareket, kiiresellesmeyi yasayan yeni yiizyila adapte olma kosullarini
olusturma ¢abasinda iken, Tiirk sendikal hareketi yeniden orgiitlenmeye ve miicadeleye
girmek zorunda kalmistir. Sonug olarak Tiirk sendikaciligi, heniiz sanayilesme siirecini
bile tamamlayamamis toplumsal bir yapinin iiriiniidiir. Ancak sunu da belirtmek gerekir
ki, Tiirk Endiistri iliskileri Sistemi yiiz elli yillik tarihi gelisimi icinde, 1845 lerin Polis
Nizami’ndan modern Is Yasalarma, Ameleperver Cemiyetlerinden milyonluk isgileri
orgiitleyen sendikalara, daginik is birakma eylemlerinden orgiitlii is uyusmazlik ve
miicadelelerine ulagmustir.”’

Bugiin Tiirkiye’de ¢alisma hayatindaki sendikal is¢i sayisi 2.854.059°dur.*®
Ulkemizde sendikalagsma iskolu esasina dayanmaktadir. 2821 sayili yeni yasa, temel
orgiitlenme bicimi olarak iskolu sendikalarin1 benimsemistir. Yasanin 3. maddesinde,
sendikalarin iskolu sendikaciligi ilkesine gore kurulabilecekleri, 2. maddesinde ise
degisik iskollarindaki sendikalarin bir araya gelmesi ile {ist kuruluslar olan
konfederasyonlarin olusturulabilecegi kabul edilmistir. Bu yasaya goére mevcut
yirmisekiz iskolu bulunmaktadir. Goriildiigii gibi yasa giiclii sendikacilik ilkesine
katkida bulunmak amaciyla isyeri sendikalariyla yerel ve bolgesel amagh sendikalarin
kurulmasini yasaklamustir. Iskolu sendikalari, bir iskolunda ve Tiirkiye capinda
faaliyette bulunmak iizere kurulabilirler. Ancak gerekli gordiikleri yerlerde yerel subeler

acabilirler.”’ Yirmisekiz iskolu da sirast ile soyledir: *°

" Sayim Yorgun, a.g.k, s5.206-210.

2 T.C.Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, 2004 Cahsma Hayat: istatitikleri, s.120.

% Halil Can, Ahmet Akgiin ve Sahin Kavuncubasi, Kamu ve Ozel Kesimde insan Kaynaklar
Yonetimi, Siyasal Kitabevi, Ankara: 2001, s.344.

3 T.C. Cahisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, 2004 Cahsma Hayati istatistikleri, s.105.
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Tablo 1.1 Tiirkiye’de iskollar:

ISKOLU NO ISKOLU ADI
1 Tarim ve Ormancilik,Avcilik ve Balik¢ilik
2 Madencilik
3 Petrol, Kimya ve Lastik
4 Gida Sanayi
5 Seker
6 Dokuma
7 Deri
8 Agag
9 Kagit
10 Basin ve Yaymn
11 Banka ve Sigorta
12 Cimento, Toprak ve Cam
13 Metal
14 Gemi
15 Insaat
16 Enerji
17 Ticaret, Biiro, Egitim ve Giizel Sanatlar
18 Kara Tagimaciligi
19 Demiryolu Tasimaciligi
20 Deniz Tagimaciligi
21 Hava Tasimacilig1
22 Ardiye ve Antrepoculuk
23 Haberlesme
24 Saglik
25 Konaklama ve Eglence Yerleri
26 Milli Savunma
27 Gazetecilik
28 Genel Isler

Kaynak: T.C. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1, 2004 Cahsma Hayat: istatistikleri, S.105.

Hiyerarsik olarak, bir iist kurulus olan konfederasyonlar degisik iskollarinda en

az bes sendikanmn bir araya gelmesi ile kurulabilir. Isci ve isveren sendikalari ve

konfederasyonlarina baktigimizda,

2004 yili itibariyle; isci sendikasi sayist 93,

konfederasyon sayis1 4 (TURK-iS,DISK,HAK-IS,MISK); isveren sendikas1 sayis1 50,
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konfederasyon sayis1 1(TISK)’dir. Tiirkiye’de 2004 Temmuz ayinda toplam isci sayis1
4.916.421, sendikal1 is¢i sayis1 ise 2.854.059°dir. Sendikalagma oran1 da bu verilerden
hareketle, %58.05 olmaktadir.®'

25 Nolu Konaklama ve Eglence Yerleri Iskolunda faaliyet gdsteren toplam 4 isci
sendikas1 bulunmaktadir. Bu iskolunda faaliyet gdsteren sendikalardan biri (TOLEYIS)
TURK-IS’e, birisi (OLEYIS) de DISK’e baglhidir. 2 sendikada bagimsiz (MUZIK-SEN,
TURKON-IS) olarak faaliyet gdstermektedir. Yine bu iskolunda toplam is¢i sayis1 2004
Temmuz ay1 itibariyle 224.576 kisi olduguna gore sendikalagsma orani da yaklasik
%35.85°dir. Asagidaki Tablol1.2’de turizm sektdriinde faaliyet gdsteren sendikalar ve

iye sayilar goriilmektedir.

Tablo 1.2 Konaklama ve Eglence Yerleri iskolunda Sendikalasma Oranlari (Temmuz 2004)
(Toplam isyeri Sayis1 3.664°diir.)

Sendika Adi Uye Sayisi Sendikalasma Orani (%)
TOLEYIS 40.002 16.10
MUZIK-SEN 1.345 0.55
OLEYIS 31.605 13.49
TURKON-IS 18.207 5.70
TOPLAM 91.159 35.85

Kaynak : T.C. Caligma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, 2004 Calisma Hayati Istatistikleri, s. 116.

1.8 Tiirkiye’de Turizm Sektoriinde Sendikaciligin Gelisimi

Konaklama ve Eglence Iskolunda sendikal harekete bakildiginda, Tiirkiye'de
genel olarak sendikal hareketin gelisimine paralel olarak gelistigi goriilmektedir. Bu
iskolunda c¢alisanlarin i¢inde bulunduklar sartlarin sendikal miicadeleyi zorunlu kildigi
da soylenebilir.Calisanlarin kiiltiir seviyesi, ekonomik ve sosyal durumlar, gelir
adaletsizliginin bizzat icinde yasamalar1 ve her tiirlii eglencenin-liiksiin i¢inde diisiik
ticretlerle, zor kosullarda calismak zorunda olmalar1 bdyle bir miicadeleye zemin
olusturmustur. Bu iskolunda ilk sendika 1948 yilinda kurulan Istanbul Otel, Lokanta
Iscileri Sendikas1’dir. 1948-1951 yillar1 arasinda toplam 13 sendika kurularak, o yillarda
cok Onemli bir gelisme kaydedilmistir. Ik sendikalasma hareketi iginde yer alan,

Konaklama ve Eglence Iskolundaki sendikalar, Tiirkiye’de ilk kez, aym iskolundaki

3UT.C. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, 2004 Calisma Hayati Istatistikleri, s.120.
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sendikalar1 bir {ist tesekkiilde toplayarak, 16 Mart 1951°de TOLEYIS (Tiirkiye Otel,
Lokanta,Eglence Yerleri Iscileri Sendikasi) Federasyonu’nu kurmuslardir. Yine ayni
iskolunda faaliyet gdsteren OLEYIS (Otel, Lokanta, Eglence Yerleri Iscileri Sendikasi)
Sendikasmin 1977 Eylil aymmda TURK-IS’ten (Tiirkiye Is¢ci Sendikalari
Konfederasyonu) ayrilarak DISK’e (Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu)
katilmasi igskolunda déniim noktas1 olmustur. OLEYIS’in DISK’ e katilmasi ile ortaya
¢ikan boslugu doldurmak iizere, 1977 Eyliil ayinda, izmir’de TOLEYIS (Turizm Otel,
Lokanta, Eglence Yerleri Iscileri Sendikas1) ve Istanbul’da TOREYIS (Tiirkiye Otel,
Restoran ve Benzeri Eglence Yerleri Iscileri Sendikasi) adi altinda iki sendika kuruldu.
1980 yilina kadar faaliyetlerine devam eden sendikalar 1981 yili Agustos ayinda
birleserek tek bir cati altinda toplanmislardir. Yine 1983 yili Agustos ayinda TOREYIS
olan isimleri TOLEYIS olarak degistirilmistir. 25 Nolu iskolunda 6rgiitlii iki sendikanin
bir araya gelmesi de yeterli goriilmemis ve iskolundaki diger sendikalarla da birlesme
calismalarina devam edilmistir. Bu calismalarin sonucunda 19 Mart 1984°de iskolunda
bagimsiz faaliyet gdsteren TURIZM-IS Sendikas: da TOLEYIS’e katilmistir.

Bu sendikalarin kuruluslari, tarihsel siirecte gelisimleri ve faaliyetleri asagida

ayrintili olarak ele alinmaktadir.

1.8.1 TOLEYIS (Tiirkiye Otel, Lokanta, Dinlenme Yerleri iscileri
Sendikasi)

Iscilerin kendi kendilerine yardim amaciyla kurduklar1 sendikalar, kétii ¢alisma
ve yasama sartlarina duyulan tepkiler {izerine bina edilmis, kanli miicadeleler
sonucunda, gerek isverenler gerekse hiikiimetler tarafindan kabul gérmiislerdir. Emek
sOmiiriisiine duyulan tepkilerden beslenen, zamanla demokratik sistemin en Onemli
kurumlarindan birisi olan sendikalar, siyasi demokrasi ile birlikte endiistriyel demokrasi
fikrinin kabul goérme miicadelesini yiiriitmiislerdir. Diinyadaki gelismeleri kanli
miicadelelerle saglanan sendikalarin, lilkemizde kabul gérmesi i¢in ciddi miicadeleler
yapilmasina karsilik; kanli miicadeleler yasanmamis, ¢atisma egilimi zayif, aydinlarin
onciliiglinde yasal mevzuatin teminat altina alinmasiyla gelismistir. Tiirk sendikacilik
hareketinin en onemli parcalarindan olan 25 nolu iskolundaki sendikal hareketin tarihsel
gelisimine baktigimizda karsimiza cikan netice; Tiirk sendikal hareketinin Oncii

orgiitleri arasinda bu iskolunda calisan isciler tarafindan kurulan sendikalar da yer
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almakta ve sendikal hareketimize paralel bir gelisme gosterirken, gelismesine de katkida
bulunmaktadir.1946 yilinda siif esasina gore orgiit kurma yasaginin kalkmasi ve 1947
yilinda 5018 sayili Sendikalar Kanunu'nun kabuliiyle birlikte bu iskolunda da sendikalar
kurulmaya baglamig, 25 nolu iskolu calisanlar1 da bu faaliyetin i¢inde yer almislardir.
Ulkemizde ilk sendikal &rgiitlenme faaliyetinde bulunanlar arasinda 25 nolu iskolu
calisanlarinin yer almasi tesadiif degildi. Ciinkii, bu iskolu calisanlarinin iginde
bulunduklar: sartlar sendikal miicadeleyi zorunlu kilmistir. Calisanlarin kiiltiir seviyesi,
ekonomik ve sosyal durumlari, gelir adaletsizliginin bizzat i¢inde yasamalari, her tiirlii
eglencenin, liiksiin ic¢inde diisiik ticretlerle zor sartlarda yasamalari, bdyle bir
miicadeleye neden olmustur. 1948-1951 yillar1 arasinda bu iskolunda acilan sendikalar

Tablo 1.3’de goriilmektedir.
Tablo 1.3 Konaklama ve Eglence Yerleri iskolunda Acilan Sendikalar
(1948-1951)

1948 izmir Garsonlar Sendikasi

1948 istanbul Garsonlar Sendikasi

1949 Ankara Lokanta ve Eglence Yerleri iscileri Sendikasi
1950 Eskisehir Lokanta ve Eglence Yerleri iscileri Sendikasi
1950 Ayvalik Lokanta, Otel ve Eglence Yerleri iscileri Sendikasi
1950 Eregli Otel Lokanta ve Egdlence Yerleri iscileri Sendikasi
1950 Adana Lokanta, Otel ve Eglence Yerleri iscileri Sendikasi
1950 Mersin Otel Lokanta ve Eglence Yerleri isgileri Sendikasi
1950 Bursa Lokanta, Otel ve Eglence Yerleri iscileri Sendikasi
1951 Konya Otel, Lokanta ve Eglence Yerleri iscileri Sendikasi
1951 izmir Hamam Iscileri Sendikasi

1951 Turgutlu Otel, Lokanta ve Eglence Yerleri Isgileri Sendikas
1951 izmir Otel, Lokanta ve Eglence Yerleri isgileri Sendikasi
1951 Gaziantep Lokanta ve Eglence Yerleri iscileri Sendikasi

Kaynak: www.toleyis.org.tr/tarihce.asp (08 Subat 2005), s.2.

1948-1951 yillar arasinda toplam 13 sendika kurularak, o yillarda ¢ok 6nemli
bir gelisme kaydedilmistir. Oyle ki bugiin dahi sendikalarin subesinin bulunmadig1
bolgelerde sendika kurulmustur. Mesela giiniimiizde 25 nolu iskolu itibariyle sendikali

isyeri bulunmayan Turgutlu'da sendikanin kurulmus olmasi o yillardaki canlilig1 agikca
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ortaya ¢ikarmaktadir. Ilk sendikalasma hareketi i¢inde yer alan 25 nolu iskolundaki
orgiitler, Tiirkiye'de ilk defa ayni iskolundaki sendikalar1 bir {ist tesekkiil etrafinda
toplamak iizere harekete ge¢cmisler ve sonuca ulasmislardir.

23 Mart 1950°de konaklama ve eglence yerlerinde faaliyet gostermek iizere
Ankara’da, Tiirk-Is iiyesi is¢i sendikalar1 federasyonu olarak kurulmustur. Tiirkiye’de
ilk federasyon olma 6zelligini tasimaktadir. Kurucu sendikalar, Istanbul Otel Lokanta
ve Eglence Yerleri Iscileri Sendikasi’nin gagrisina uyarak bir araya gelen Adana Otel
Lokanta ve Eglence Yerleri Iscileri Sendikas1, Ankara Otel Lokanta ve Eglence Yerleri
Iscileri Sendikas1, Bursa Otel Lokanta ve Eglence Yerleri Iscileri Sendikasi, Iskenderun
Otel Lokanta ve Eglence Yerleri Iscileri Sendikasi, Izmir Otel Lokanta ve Eglence
Yerleri Iscileri Sendikasi, Istanbul Otel Lokanta ve Eglence Yerleri Iscileri Sendikas,
Mersin Otel Lokanta ve Eglence Yerleri Iscileri Sendikasi, Tarsus Otel Lokanta ve
Eglence Yerleri Iscileri Sendikasi, Turgutlu Otel Lokanta ve Eglence Yerleri Iscileri
Sendikas1’ ydi. Merkezi Istanbul’da olan federasyonun 13 Mart 1951 tarihinde toplanan
ilk genel kurulunda, grev hakkinin taninmasi, asgari iicret tarifesinin uygulanmasi,
yabanci uyruklularin c¢alistirllmamasi, is mevzuatinin tek is¢i calistiran yerlerde de
uygulanmasi, issizlik sigortasinin teskili, meslek yliksekokullarinin agilmasi gibi
konularda goriis bildirilmistir. 30 Mayis 1956 yilindaki genel kurulda Tiirk-Is’e iyelik
karar1 alinmigtir. 4 Mayis 1959 yilinda Eskisehir’de toplanan genel kurulda tiiziik
tadilat1 yapilarak federasyonun merkezinin yeniden Ankara’ya tasinmasina karar
verilmistir. Yine 28 Kasim 1961 yilindaki genel kurulda tiiziik degisikligi yapilmis ve
bu yeni tiiziikte federasyonun amag ve ilkeleri, “Milliyetcilik, devrimcilik, demokrasi ve
insan haklarma bagli kalmak sartiyla iscilerin ve insanligin refah, saadet,hiirriyet, sulh
ve medeni hayat seviyesine kavusmasi, sosyal adalet ve sosyal giivenligin biitiin
gerekleri ile kurulmasi ve gerceklesmesi,is hukukunun gelismesi ve her tiirlii istismarin
ortadan kaldirilmasi i¢in miicadele etmek, demokratik grev hiirriyetini, toplu sd6zlesme
akdini teminat altinda tutmak; issizlik, hastalik, maluliyet ve anormal 6lim tehlike ve
endiselerini bertaraf etmek, istismari1 ve sermaye hakimiyetini ortadan kaldirmak i¢in
her tiirli mesru vasitalardan faydalanir.” seklinde belirtilmigtir.Ayn1 genel kurulda
federasyonun, merkezi Cenevre’de bulunan IUF’e (International Union of Food
Agricultural Hotel Restaurant Catering Tobacco and Allied Workes Association-Uluslar
aras1 Gida Otel Restoran Tkram Tiitiin ve Ilgili Isciler Birligi) iiye olmasi1 oybirligi ile
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kabul edilmistir. 23 Mayis 1969 tarihinde toplanan son genel kurulda federasyonun
feshine oybirligi ile karar verilmis, TOLEYIS’in gatis1 altindaki sendikalar kisa bir siire
sonra 7 Temmuz 1969°da milli tipte OL

EYIS’i (Tiirkiye Otel Lokanta ve Eglence Yerleri Iscileri Sendikas1) kurmuslar
ve bu yeni sendikamin bélge subelerini olusturmuslardir.®> Ayni zamanda OLEYIS
catist altina girmeyi reddeden sendikalar TOLEYIS adi altinda bagimsiz olarak

faaliyetlerine devam etmislerdir.

1.8.2 OLEYIS (Otel, Lokanta, Dinlenme Yerleri Iscileri Sendikas1)*

1947 yilinda smif orgiitlerinin kurulmasina izin verildigi ve sendikal 6rgiitlenme
de yasal zemine kavustugu zaman ilk orgiitlenen kesim otel, lokanta iscileri olmustur.
Sektor isgileri ilk orgilitlenmeyi 17 Nisan 1947°de Ankara’da Garsonlar Cemiyeti’'ni
kurarak yaptilar. Garsonlar Sendikasi’nin 1948 yilinda Ankara Halkevi’nde yapilan
Birinci Kongresi’nde Genel Baskanliga Ismail Aras secildi. Bu sirada iskolunda
Istanbul’da da orgiitlenme calismalarina baslandi. Bu calismalarin &rgiitleyicisi Ismail
Inan’d1. Bu ¢alismalar meyve verdi ve 20 Mayis 1948°de Istanbul Garsonlar Sendikas1
kuruldu. Sendikanin ilk Genel Baskani1 da Ismail inan oldu. 1948 yilinda Istanbul Isci
Sendikalar1 Birligi olusturuldu. Bu yillarda Istanbul Sendikalar Birligi, bir
konfederasyon gibi ¢alisarak bir ¢ok il merkezinde sendikal orgiitlenmeye yardimci
oldu. 1950 yilinda Ankara’da Karpi¢ Gazinosu’nda, Ankara Palas Oteli’'nde, Adana Gar
Lokantasi’'nda ve Ozen Lokantasi’nda , Mersin Ak Kahve’de ilk grup soézlesmeleri
imzalandi1.Bu yila gelindiginde Bursa, Izmir ve Eskisehir’de de Garsonlar Sendikas1
kuruldu. Bunlarin disinda, kisa bir zaman siiresi igerisinde, Adana, Erzurum, Eregli,
Iskenderun, Turgutlu ve Mersin’de de Garsonlar Sendikasi kuruldu.

1949°’a gelindiginde, iskolundaki biitiin sendikalar (izmir hari¢) Garsonlar
sendikas1 yerine “Otel, Lokanta ve Eglence Yerleri” adim aldilar. izmir de 1951 °de bu
ismi ald1. Iskolundaki ilk drgiitlenme konaklama yerlerinden ziyade lokantalarda, gece
kuliiplerinde gergeklestiriliyordu. Ciinkii o yillarda heniiz konaklama sektorii canli
degildir. Lokantalar ise sosyal hayatin daha canli oldugu, o dénemde yeni yeni ivme

kazanan demokratiklesme siirecinde siyasetcilerle iliskilerin kurulabildigi mekanlardir.

32 Tiirkiye Sendikacilik Ansiklopedisi, III. Cilt, Kiiltiir Bakanlig1 ve Tarih Vakfi Ortak Yayini, istanbul:
1998, 5.253.
33 www.oleyis.org.tr/tarihce.asp (08 Subat 2005), ss.1-6.
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1950 yili iskolu ic¢indeki sendikalarin bir birlik zemini arayislarinin bagladigi yildir.
Iskolundaki biitiin sendikalar1 bir cat1 altinda toplayacak bir federasyonun kurulmasi
icin ilk toplanti 23 Mart 1950°de Ankara’da yapilmistir. Bu toplantidan sonra
calismalar yogunlasmis ve mahalli drgiitlenmelerin (4nkara, Istanbul, Izimir, Adana,
Bursa, Eskisehir, Mersin, Tarsus, Iskenderun, Turgutlu) bir araya gelmesiyle Tiirkiye
Otel Lokanta Eglence Yerleri Iscileri Sendikasi (Tiirkive OLEYIS) kurulmustur. Tiirkiye
OLEYIS’in ilk Genel Kurulu da 23 Mart 1951°de gergeklestirilmistir.

31 Mart 1952°de Tiirk-Is kurulmustur. Kurucular1 arasinda OLEYIS de vardur.
27 Mayis askeri harekatinin sonrasinda kabul edilen 1961 Anayasasi sendikal haklar
giivence altina alan olumlu yenilikler getirmisti. Ancak, bu anayasal hiikiimlerin uyum
yasalar1 ¢ikarilmiyordu. Bunun {izerine is¢i sinifi iinlii Kavel direnigini gerceklestirdi.
Anayasa’da teminat altina alinmig grev haklarini kullanan Kavel iscilerinin eylemi
donemin Calisma Bakani Biilent Ecevit’in de gayretleriyle yankisin1 buldu ve 1963
yilinda Toplu Is Sozlesmesi, Gerve ve Lokavt Kanunu Meclis’te kabul edildi. Bu
donem (1960 sonras1) sendikal hareketlerin yeni bir boyuta girdigi, iyice gelistigi
donem oldu. OLEYIS, yeni donemdeki ilk genel Kurulu’nu 28 Kasim 1961°de yapti. Bu
Genel Kurul’da, ozgiirlik¢ii 1961 Anayasasi’nin da etkisiyle, tiizikk degisikligine
gidilerek, Tiiziiglin amag ve ilkeler boliimiine devrimcilik, demokrasi ve insan haklari
boliimleri de eklendi. Ayrica, Genel Kurul, iskolumuzun uluslararasi orgiitii olan IUF’e
{iye olunmas1 yolundaki dneriyi kabul ederek OLEYIS’in bu giine kadar kesintisiz siiren
IUF iiyeligi siirecini baglatti. Sendikanin 5 Haziran 1966°’da yapilan Birinci Genel
Kurulu'nda ismi Turizm-Is olarak degistirildi ve sendikanin Tiirkiye OLEYIS
federasyonuna iiye olmasi kabul edildi. Genel Kurul’da Tiirk-Is yoneticileriyle sert
tartismalar yasandi. Turizm-Is’in Ikinci Genel Kurulu’nda ise, daha &nce Tiirkiye
OLEYIS’e ve Tiirk-Is’e katilma karari iptal edilerek yeni kurulan DISK’e iiye
olunmasina karar verildi.

1960’larin sonunda turizm iskolunda biri Tiirk-Is’e (OLEYIS) digeri DiSK’e
(Turizm-is) bagli iki sendika vardi. Simdiki OLEYIS bu iki koklii sendikanin
birlesmesinden olusmaktadir. Ustelik her iki sendika da iki biiyiik konfederasyonun
daha kurulusunda etkinliklerini gostermislerdir. Yani diyebiliriz ki, OLEYIS tarihi
iilkemizin genis bir sendikal gelenegini tarihine katmistir. Tiirkiye OLEYIS 1 Temmuz

1965’te Olaganiistii Genel Kurul’a gitti. 1966 yilina girilirken Tiirk-Is’in izledigi
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uzlagmaci politikalar, is¢i smifinin baska bir sendikal segenek olusturmasini zorunlu
hale getirmisti. Once Sendikalararasi Dayanisma Orgiitii (SADA) kuruldu. 13 Subat
1967°de de Tiirkiye Maden-Is, Lastik-Is, Basmn-Is, Gida-Is ve Tiirk Maden-is
Olaganiistii Genel Kurullari topladilar ve Tiirkiye Devrimci Is¢i Sendikalari
Konfederasyonu(DiSK)’nu kurdular. DISK’in kurulusundan 18 giin sonra 3 Mart
1967°de Turizm-Is altinci sendika olarak DISK’e katildi. OLEYIS tarihinin en &nemli
orgiitlerinden biri olan Turizm-Is’i de, dolayisiyla sendikamizi da DISK’in kurucu
sendikalar1 arasmda gosterebiliriz. Bu yillarda Tiirkiye OLEYIS degisik 6rgiitlenme
calismalar1 da yapti. 1967°de is¢i sinifina sosyal hizmet sunma arayistyla OLEY-KO
kisa adiyla anilan “Sinirli Sorumlu OLEYIS Mensuplar: Uretim ve Tiiketim Kooperatifi”
kuruldu. 22 Subat 1969°da OLEYIS’in 5494 iiyesi vardi. 1971 yilinda ise 16.Dénem
Calisma Raporu’nda belirtilen rakamlara gore iiye sayis1 8106’ya yiikseldi.

23 Mayis 1969 OLEYIS orgiitliiliigii acisindan yeni bir dénemi isaret
etmektedir. Bu tarihte toplanan Genel Kurul’da oybirligiyle Federasyon’un feshine
karar verildi. Tiirkiye OLEYIS catis1 altindaki sendikalar “milli tip”de (yani simdiki
gibi) yeniden olusturulan OLEY1IS’i kurdular. Onceleri Federasyon adi altinda bir araya
gelen mahalli sendikalar, OLEYIS’in bolge subelerini olusturdular. Yani simdiki gibi
orgiit semasina sahip olan OLEYIS bdyle olustu. 5 Temmuz 1969°da, Kurucular Kurulu
Ankara OLEYIS Genel Merkezi’nde toplandi. 7 Temmuz’da kurulus belgeleri Ankara
Valiligi’ne teslim edildi ve boylece Tiirkiye genelinde faaliyet gosteren Otel Lokanta ve
Eglence Yerleri Iscileri Sendikasi (OLEYIS) kurulmus oldu.Yeni bir tiizel kisilige
doniisen OLEYIS, Tiirk-Is’e iiyelik icin yeniden basvurdu ve basvurusu 1 Eyliil
1969°da kabul edildi. 1970’lere gelindiginde sendikal hareket yeni bir doneme
giriyordu. Bu donem, toplumsal muhalefetin ve is¢i sinifi hareketliliginin de iyice
boyutlandig1 bir donem oldu. Bu yeni dénem Tiirk-Is’e bagl sendikalar1 ve OLEYIS’i
de etkileyecekti.

OLEYIS’in ikinci Genel Kurulu 23-24 Mayis 1974’de toplandi. Bu Genel
Kurul’da tiiziik degisikligine gidilerek, Tiirk-Is’in temel ilkellerinden birisi olan partiler
iistii sendikacilik anlayisindan vazgecildi. OLEYIS’in Olaganiistii Genel Kurulu 10
Eyliil 1977°de gergeklesti. Bu Genel Kurul’da oy birligiyle Sendikanin Tiirk-Is’ten
ayrilmasima ve DISK’e katilmasina karar verildi. Bu asamadan sonra DISK biinyesinde

yer alan Turizm-Is Sendikas: ile birlesme goriismelerine baslandi. O tarihte Turizm-
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Is’in iiye sayist 50.000, OLEYIiS’in iiye sayis1 46.000 olarak tespit edilmisti.
Goriismelerden sonra Turizm-Is’in OLEYIS’e katilmasi ve tek sendika DISK-OLEYIS
olarak kalmasi kararlastirildi. OLEY1S’in Genel Baskan1 ve Genel Sekreteri degismedi.
Turizm-1s’in yoneticileri Sendikanin Yiiriitme Kuruluna getirildi. Bélgeler de benzer
sistemle birlestirildi.DISK’e bagh sendika olarak birlesen ve biiyiiyen OLEYIS,

Konfederasyon i¢ginde de etkin olmaya basladi.

1.8.3 TURKON-IS (Turizm Konaklama ve Eglence Sanayi Iscileri
Sendikasi)

TURKON-IS 18 Haziran 1992°de, konaklama ve eglence yerleri iskolunda
faaliyet gostermek iizere Ankara’da kurulan bagimsiz is¢i sendikasidir. Merkezi
Ankara’da bulunan sendikanin I. genel kurulu 20-21 Subat 1993’te yapildi. Bu genel
kurulda , iskolunda kurulu isyerlerinin kii¢lik {initelerde daginik bi¢cimde bulundugu,
Anayasa ve yasalarda toplu is sdzlesmesi bagitlayabilmek i¢in yiizde 10 barajini agsma
zorunlulugu konulmasimnin bu tiir igyerlerinde orgiitlenmeyi engelledigi tizerinde
durulmustur. Mevcut sendikal yapilari elestiren sendika, is¢iden ¢ok kendi menfaatlerini
diisiinen bugiinkii sendika yoneticilerini elestirmekte ve farkli bir anlayisi temsil
ettiklerini dile getirmektedir.1996 sonu itibariyle 3500 iiyeye sahip goriinen sendikanin

aktif bir faaliyetine rastlanmamaktadir.*

1.8.4 MUZIK-SEN (Miizik ve Sahne Sanatcilar1 Sendikas)

MUZIK-SEN 3 Eyliil 1989°da konaklama ve eglence yerleri iskolunda faaliyet
gostermek iizere Ankara’da kurulan bagimsiz sendikadir. ilk genel kurulu 24-25 Mart
1990°da yapilan sendikanin, Haziran 1995°te {iye sayis1 1067 kisidir ve aidatlarin1 elden
takip etmektedir. Miizik-Sen’in faaliyetleri, liyeleri adina takim sézlesmeleri yapmak,
tiyelerinin tcretleriyle kidem tazminatlarinin 6denmesini takip etmek ve gerektiginde
dava acilmasina yardimci olmaktir. Sendikanin subesi ve yayin organi yoktur. 25 Eyliil
1979°da yapilan genel kurulda sendikanm DiSK’e (Tiirkiye Devrimci is¢i Sendikalart
Konfederasyonu) bagl Basin-Is’e (Tiirkiye Basin Sanayi Iscileri Sendikas1) katilmasina

karar verilmistir®.

3 Tiirkiye Sendikacilik Ansiklopedisi, a.g k., 5.290.
3 Tiirkiye Sendikacilik Ansiklopedisi, a.g.e., s.145.

33



Turizm sektoriinde sendikalar incelendiginde goriilmektedir ki, sektorde agirlikli
olarak faaliyet gosteren iki sendika s6z konusudur. Tiirkiye’de %58 olan sendikalagma
oraninin sektorde %35 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Sendikalagsma oraninin diisiik
oldugu sdylenebilir. Sektorde, TOLEYS’in sendikalasma oranm1 %16, OLEYIS’in
sendikalagsma oran1 % 13’diir. Diger iki sendikanin sektorde faaliyet alanlarinin ¢ok dar
oldugu goriilmektedir.

Buraya kadar, diinyada, Tiirkiye’de ve turizm sektoriindeki sendikal hareketin
gelisimi irdelenerek, sendikalarin temel fonksiyonlar1 ortaya konmaya calisildi. Devam
eden boliimde, sendikalarin birer sivil toplum Orgiitii olarak, hizmet kalitesi verimlilik
konularina etkileri incelenerek, 6zellikle konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi ve
verimlilik arttirma ¢aligmalarina etkilerinin neler olabilecegi ortaya konmaya

caligilacaktir.
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II. BOLUM
KONAKLAMA SEKTORUNDE HiZMET KALITESI YONETIMI ve

SENDIKALARIN HiZMET KALITESINE ETKIiLERI

Ekonomi icinde, iiretimin ii¢lincli asamas1 olarak tanimlanan hizmetler sektorii,
tarimsal {iretim ve sanayi {iretimi asamalarin1 da kapsayan, liretimin daha etkin hale
gelmesini saglayan son asamadir. Hizmetler sektoriiniin bu 6zelligi nedeniyle, turizm
sektoriinii ekonominin bagimsiz bir sektorii olarak ele almak yerine, ekonomide
hizmetler sektorii ile biitiinlesmis, spesifik bir iiretim dali olarak kabul etmek daha
uygun olacaktir. Birlesmis Milletler Orgiitiiniin yapmis oldugu siniflamada hizmetler
sektorli; hiikiimet hizmetleri, genel kamu hizmetleri, tesebbiis ve 06zel kurumlarin

hizmetleri, dinlenme-eglence ve benzeri hizmetler, kisisel hizmetler olarak ayrilmistir.

2.1 Hizmetler Sektoriiniin Gelisimi

Sanayilesme hareketiyle birlikte tarimda istihdam edilen isgiiciiniin, sanayi
sektoriine kaymasi ve hayat standardinin yiikselmesi hizmetler sektoriindeki gelismeyi
hizlandirmistir.  Ozellikle 1970 sonrast dénemdeki teknolojik gelismeler, {iretim
modellerindeki farklilasmalar ve gelisme silirecindeki devamlilik, sanayilesmis bati
ilkelerinde istihdamin yapisinda 6nemli degisikliklere neden olmustur. Biling diizeyi
yiikselen toplumlar, daha az zamanda ve daha az emekle liretimlerini gergeklestirmeye
basladilar ve kendilerine ayiracaklari zaman dilimleri genisledik¢e, daha ¢ok hizmet
talep etmeye baslamiglardir. Bu gelismenin de hizmetler sektoriiniin biiylimesine yol
actig1r soylenebilir. Giliniimiizde bilgi teknolojisinin gelisimi ile birlikte ekonomiler
hizmet sektorlerine daha bagimli hale gelmektedirler. Bunun sonucu olarak da,
kiiresellesen diinyada hizmetler sektorii anahtar bir rol oynamaktadir.

Giliniimiizde hizmet sektoriiniin iilke ekonomilerindeki agirligr bir gelismislik

Olclitii olarak 6nem kazanmaktadir. Diinya Bankasi’nin 132 iilke arasinda yapmis



oldugu refah siralamasinda, refah diizeyleri ile hizmet sektoriiniin agirligi arasindaki
belirgin iliski goze ¢arpmaktadir'. imalat sektdriinden sonra kalitenin stratejik 6nemi
hizmet sektoriinde ve miisteri hizmetleri konusunda da vurgulanmaya baslanmistir. Bu
gelismelere paralel olarak, arastirmacilar ve hizmet isletmeleri hizmet sektoriinde kalite

Olctimlerine daha ¢ok egilmeye baglamiglardir.

2.2 Hizmetler Sektorii icinde Turizmin Yeri

Turizm sektorii gerek diinyada, gerekse Tiirkiye’de ligiincii biiylik sektor olma
egilimindedir®. Bir endiistri ve hizmet sektdrii olarak; ekonomide, sosyal yapida yeni
degerlerin ortaya c¢ikmasini ve yeni is alanlarinin olusmasin1 saglayan turizm
sektoriiniin gelecekte de ¢ok dnemli olacagini sdylemek yanlis olmayacaktir. Turistik
ihtiyaglarin karsilanmasinda hizmetler sektoriiniin yaninda, diger mal ve hizmet iireten
sektorlerden de oOnemli Olgiide destek alan turizm sektoriiniin  kesin sinirlar
cizilmediginden, ekonomide yarattig1 sonuglarin degerlendirilebilmesi i¢in, sektoriin
makro agidan incelenmesi gerekmektedir. Turizm sektorii, “tim ekonomik faaliyet
dallarinin sektorlere gore uluslararasi tip siniflamasi” kapsaminda tanimlanabilen ve
yalniz basina var olan bir liretim alani degildir. Kesin olarak tanimlanamamakla
beraber, sektoriin kapsamina; liretimin tamami ya da énemli bir kism1 yabanci ve yerli
turistler tarafindan tiiketilen mal ve hizmet iiretimi ve bu iiretimle ilgili sinai ve ticari
faaliyetlerin girdigi soylenebilir. Turizm sektoriiniin tanimi1 daha genis kapsamli
yapilacak olursa, ulusal ve wuluslararasi diizeyde turizm kavrami tanimindaki
fonksiyonlari; hizmetler sektoriinden genis Olciide, tarim ve sanayi sektorlerinden belli
Ol¢iilerde yararlanarak yerine getiren girisimlerin, serbest mallar1 da degerlendiren bir
turizm endiistrisi olugturmak ic¢in genel ekonominin belli bir kesiminde ortaya ¢ikan
yatirim, tedbir, planlama ve uygulama faaliyetlerinin biitiiniidiir denebilir’.

Turizm sektoriindeki ekonomik faaliyetler dinlenme, eglence ve kisisel hizmetler
ana gruplan i¢inde yer almaktadir. Karmasik bir yapist olan turizm endiistrisinin

kapsamina ¢ok sayida birim girmektedir. Bu birimler turistlerin cesitli beklenti ve

! S.Ayse Oztiirk, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlar ve Kalitenin Artirllmasr”, Verimlilik
Dergisi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayini, 1996/2, s. 65.

% T.C. Bagbakanlik Kadin Statiisii ve Sorunlari Genel Midiirliigii, “ Kadin isgiiciine Muhtemel Talep”,
Ankara: 2000, s.92.

3 Hasan Olaly, Alp Timur, Turizm Ekonomisi, Ofis Matbaacilik, Izmir: 1988, s. 236.
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ihtiyaclarmi karsilama gorevini yerine getiren kurumlar olarak, turizm sektoriiniin
icinde yer alirlar”.
1. Rekreasyon Kurumlari
Seyahat Acentalari
Eglence Kurumlari
Ulastirma Kurumlari

Konaklama Kurumlarn

A

Tur Operatorleri

Modern ekonomilerde hizmetler sektorii i¢inde diisiiniilen turizm sektorii aslinda,
kendi icinde bir biitlin 6zelligi gostermemektedir. Turizm sektorii; ulasim, haberlesme,
konaklama, yeme-i¢gme, eglence, saglik gibi ekonomik faaliyetleri i¢cinde barindirirken,
bu hizmetlerin ne kadarimin 6zel, ne kadarmin kamu sektorii tarafindan iistlenileceginin
belirlenmesi oldukga giictiir. Ama yine de bu sektoriin belli bagh 6zellikleri su sekilde
siralanabilir’:

1. Turizm sektorli her ne kadar hizmetler sektorii iginde yer alsa da, 6zellikleri
nedeniyle diger sektorlerle de yakin iligki i¢cinde oldugu goriilmektedir.

2. Sektoriin temel hammaddesi iilkenin dogal, tarihi, folklorik ve kiiltiirel
uygarlik degerleri oldugundan, serbest mallarin degerlendirerek bolgesel kaynaklara
dayal1 bir gelisme ortami yaratmaktadir.

3. Sektorde emek faktorii 6n plana ¢ikmaktadir.

4. Mal ve hizmetlerin iiretildigi anda tiiketilmesi 6zelligi stoklamaya imkan
vermemektedir.

5. Turizm sektorii tilkedeki yapisal ve konjonktiirel bozukluklarin tiimiinden
degisik oOlciilerde etkilendiginden risk ortami yiiksek olmaktadir.

6. Sektoriin ekonomik verimliligin yaninda sosyal bir verimlilik de yarattig
sOylenebilir.

7. Turizm sektorii, zorunlu ihtiyaclar1 gidermeye yonelik sektorel iiretimden
ayrilir.

8. Turistik triinlerin tiiketim egilimlerinde siirekli degisim, liretimi dinamik

kilmaktadir.

* Ocal Usta, Genel Turizm, Anadolu Matbaacilik, izmir: 2001, s.171.
5 Olali, Timur, a.g.e., s. 242.
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9. Turizm sektoriinde arz ve talebi, ekonomik davranislarin yanisira; gelenekler,
diinya goriisii, psiko-sosyal etkenler, sosyal yapi, moda ve kisisel tiiketim 6zellikleri de
onemli Olgiide etkilemektedir.

10. Sektoriin, kisa zamanda doviz arzini etkilemesi, bir yatirimdan daha yiiksek
oranda doviz ve istthdam saglamasi, verimliligi artirmasi, finans kaynagi yaratmasi,
bolgelerarasi dengeli kalkinma fonksiyonunun olmasi v.b. 6zellikleri ekonomik dnemini
de ortaya koymaktadir.

Turizmin gelismesi hem ulusal ekonomik yapida degisikliklere yol agmakta hem
de hizmet sektoriiniin giderek artan oranda Onem kazanmasmma neden olmaktadir.
Gelismekte olan iilkelerde kalkinmanin 6nemli faktorlerinden biri olarak goriilen turizm
sektorii, ozellikle issizligin Odnlenmesini amaglayan ekonomi politikalar agisindan da,
emek-yogun iiretimi igerdiginden, onemli roller Tistlenmektedir. Ayrica turizm
sektoriiniin; cari tiilketim, donatim sanatlari, konfor, yardim-giivenlik hizmetleri ve liikks

tiiketimle hizmetler sektoriinii destekledigi goz ard1 edilmemelidir®.

2.3 Turizm Isletmelerinin Tanim ve Smiflandirilmasi

“Turizm isletmeleri, gecici bir siire i¢in yer degistirme olaymnin meydana
getirdigi seyahat ve konaklama ihtiyaglarinin ve buna bagli diger ihtiyaglarin
karsilanmasina yarayan mal ve hizmetlerin iiretilmesini ve pazarlanmasini saglayan
birimler olarak tanimlanir.”’

Bagka bir tanimlamaya gore turizm isletmesi, turistik ihtiyaglarin karsilanmasina
yonelik kar amach olarak, iliretim faktorlerini siirekli, bilingli ve rasyonel sekilde
kullanarak turistik mal ve hizmetleri iireten, pazarlayan, finanse eden kisaca katma
deger yaratan ekonomik birimdir®.

Turizm olayinin karmagik yapisi, ¢ok sayida ve degisik oOzellikte isletmenin
ortaya ¢ikmasmma neden olmaktadir. Turizm talebinin karmasik yapisi, degisik

ihtiyaglarin ortaya ¢ikmasi, talebi karsilayan degisik yapida isletmelerin de sayilarinin

artmasini beraberinde getirmektedir. Isletme sayisiin artmasi ve buna bagl olarak

6 Alister Mathieson and Geoffrey Wall, Tourism-economic, physical and social impacts, Longman
Scientific& Technical, John Wiley&Sans. New York: 1990, s. 44.

7 Saime Oral, Otel Isletmeciligi ve Otel isletmelerinde Verimlilik Analizleri, Kanyilmaz Matbaasi,
[zmir: 2001, s. 1.

8 Hasan Olali, Turizm isletmeleri Yonetimi, Teksir Yayin, izmir: 1986, s. 3.
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verilen hizmetin niteliginin farklilagmasi turizm isletmelerinde smiflandirma yapmayi
giiclestirmektedir. Ancak yine de ¢esitli agilardan siniflandirmalar yapmak miimkiindiir.
Smiflandirma tiirleri soyle de yapilabilmektedir’.
- Turizme dogrudan hizmet eden isletmeler, dolayli olarak hizmet eden
isletmeler,
- Turizm mal ve hizmetleri iireten ve bunlari1 pazarlayan isletmeler,
- Kurulus amaglarina gore kar amaci tastyan turizm isletmeleri, kdr amaci
gilitmeyen isletmeler,
- Faaliyet gosterilen alana bagli olarak, ulusal ve uluslararasi turizm isletmeleri,
- Miilkiyete bakildiginda; 6zel, kamu ve karma turizm isletmeleri,
- Turistin temel ihtiyaclarinin karsilanmasi amacina yonelik olarak; konaklama
isletmeleri, yeme-igme isletmeleri ve seyahat isletmeleri olarak siniflandirilabilir.

Bir bagka siniflamaya gore ise turizm isletmeleri; seyahat, konaklama, seyahat ve
konaklama, animasyon faaliyetleri ile ilgili isletmeler olarak doért grupta
toplanmaktadirlar. Bu siniflandirma sekil 2.1°de daha acik olarak gdsterilmektedir.

Turistin temel gereksinimlerinin kargilanmasi amacina yoOnelik olan, turizm
isletmeleri, seyahat isletmeleri, yeme-igme isletmeleri ve konaklama isletmeleri olarak

asagida incelenmektedir'’.

? Orhan Batman, Otel isletmeciligi ve Organizasyonu, Degisim Yayinlari, Adapazari: 1999, s. 5.
' Cevdet Avcikurt, “Uluslararast Turizm Isletmeleri”, (ed.Sehnaz Demirkol, Burhanettin Zengin),
Turizm Isletmeleri, DegisimYaynlari,istanbul: 2004, 5.255.
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Sekil 2.1 Turizm sletmelerinin Siniflandirilmasi

Turizm Isletmeleri

| |

A 4

\4

Konaklama
Isletmeleri

Seyahat
Isletmeleri

Seyahat ve Konaklama
fle ilgili Isletmeler

Animasyon Faaliyetleri
fle Tlgili fsletmeler

v v v y

Esas Kon.Isl.
(Otel, Motel,
Tatil Koyii)

Yan.Sey.Isl.
(Terctiman,
Rehberlik,
Seyahat Esyast
Imal Eden Ve
Satan
Isletmeler)

Esas Sey.[sl.
(Ulastirma Isl.)

Yan Kon.isl.
(Pansiyon,

Kamping, Oberj,

Hostel, Botel,
Saglik, Avcilik,
Spor Tesisleri)

l

Tur
Operatorleri,
Seyahat
Acentalart,
Turizm Reklam
Ve Tanitma
Isletmeleri,
Turizm
Sigortasi {le
Tgili
Isletmeler,
Turizm
Finansmani ile
Mlgili
Isletmeler,
Eglence
Yerleri,
Kafeteryalar

l

Dogal Parklar,
Hayvanat
Bahgeleri,
Tiyatro,
Konser, Gosteri
Diizenleyen
Isletmeler,
Talih Oyunlart
Isletmeleri,
Kongre ve
Toplanti
Diizenleyen
Isletmeler

Kaynak: Saime Oral, Otel Isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik Analizleri, Kanyilmaz

Matbaast, Izmir, 2001, s. 4.

2.3.1 Seyahat Isletmeleri

Seyahatle ilgili ihtiyaclar1 karsilayan iki cesit isletme vardir. Bu gruba giren

isletmeler:

1. Konaklama ve ulastirma hizmetlerinin pazarlanmasina aracilik eden ve ¢esitli

turizm hizmetlerini bir araya getirerek yeni bir {iriinii tasarlayan ve bunu satisa sunan

perakendeci ve toptanci seyahat igletmeleri,

2. Turistlerin bir yerden digerine taginmasini gergeklestiren kara, hava, deniz ve

demiryolu isletmeleri, olmak iizere iki ana gruba ayirabilirler''.

"' Batman, a.g.e., s.6.
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Ulastirma ve konaklama hizmetlerinin pazarlanmasma aracilik eden seyahat
isletmeleri, turizme mal ve hizmet iireten kuruluslar ile nihai alicilar arasindaki iliskinin
kurulmasinda rol oynarlar.

Bu seyahat isletmeleri de toptanci seyahat isletmeleri (tur operatorleri) ve
parakendeci seyahat acentalar1 olarak ikiye ayrilabilir. Tur operatorleri, talep ortaya
cikmadan Once ulasim, konaklama ve varis yerlerindeki diger hizmetleri biraraya
getirerek tur diizenleyen ve bunlari belirli bir ticret karsiliginda halka sunan
isletmelerdir. Bu isletmeler {iretici olup, tatil amacli yer degistirmeyi saglamak ig¢in
gerekli hizmetleri biraraya toplayip, paket bir iiriin halinde halka satarlar'>. Seyahat
acentalar1 ise, turizm endiistrisinin tiim faaliyetlerini programlar halinde tiiketiciye
sunan, toptanci ile son tiiketici arasindaki kuruluslardir’®. Baska bir ifade ile, ticari
amacla kurulmus, kisilerin turistik ihtiyaglarinin ve yer degistirmelerinin saglanmasinda
aracilik yapan perakendeci seyahat isletmeleridir. Bu isletmelerin amaclari, bireysel
turistik mallarin ve hizmetlerin biraraya getirilmesi ve bir turizm {irlinliniin
olusturulmasidir'*.

Tirkiye’de seyahat acentalari, gordiikleri hizmetler bakimindan ii¢ grupta
toplanmaktadir'®:

1. (A) Grubu Seyahat Acentalar1: Kar amaciyla, turistlere, konaklama, ulastirma,
spor, gezi, eglence imkani1 sunan, miisterilere turizmle ilgili bilgi aktaran, bu konuya
iliskin tiim hizmetleri goren, turizm ekonomisine ve dolayli olarak 6demeler dengesine
katkida bulunan ticari kuruluslardir.

2. (B) Grubu Seyahat Acentalari: Uluslararasi kara, hava ve deniz ulastirma
araclart ile (A) Grubu Seyahat Acentalari’nin diizenleyecekleri turlarin biletlerini
satarlar. Isletme belgesi aldiktan sonra faaliyete gegerler.

3. (C) Grubu Seyahat Acentalari: Yalmz Tiirk vatandaslar1 i¢in yurti¢i turlar
diizenlerler. (A) grubu acentalarin verecekleri hizmetleri gérmelerine ragmen bunlarin

asgari doviz getirme mecburiyetleri yoktur.

12 Necdet Hacioglu, Seyahat Acentacih@ ve Tur Operatorliigii, Uludag Universitesi Yayin, Bursa:
1989, s. 63.

" Saime Oral, Tiirk Turizm Pazarlamasinda Dagitim-Fiyat Politikalar1 ve Turist Profili Analizi,
Uludag Universitesi Yayini, Bursa: 1989, s. 46.

'* Hacioglu, a.g.e., s. 26.

'’ Hacioglu, a.g.e., s. 35.
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2.3.2 Yeme-i¢me isletmeleri

Konaklama isletmelerinin yiyecek-icecek departmanlarini da igine alan, yeme-
icme igletmeleri turizm sektoriiniin 6nemli bir kesimini olusturmaktadirlar. Yeme-igme
isletmelerinin hedefleri; miisteriye istedigi hizmeti, 6demeye hazir oldugu fiyatta
sunmak, mutfagin kapasitesi ile orantili yemek c¢esitlerini emre hazir bulundurmak ve
bu isleri en az maliyetle basarmak olarak sayilabilir'®.

Ticari amacla kurulmus, yiyecek-icecek hizmeti sunan bu isletmeler, zaman
icinde siirekli degiskenlik gostermelerine ragmen iki grupta toplanabilir. Bunlardan ilki
tam hizmet sunan (full service) restoranlardir ki buralarda yiyeceklerin cogu onceden
hazirlanmistir ve bu isletmeler servise 6nem veren isletmelerdir. Zengin menii ¢esidine
sahiptirler. Ikincisi, 6zellikli (special restaurants) restoranlardir ki bunlar da meniileri
sinirl1 ve self servis dzelliklidirler. Ozellikli restoranlar kategorisi igine, ¢abuk yiyecek
(fast food) sunan hamburger v.b. gibi salonlar, aile lokantalar1 ve 1zgara salonlar
girmektedir. Yine bir bagka agidan siniflandirma da hitap ettikleri piyasaya goredir. Bu
siiflama; sadece aksam yemegi sunan, daha c¢ok eglence ve degisiklik sunmaya
yonelik, degisik atmosfer sunan liiks restoranlar ve sadece yemek sunma amaci olan
Ozellikli restoranlar olarak yapilmaktadir. Diger taraftan degisik amaclarla kurulmus
isletmelerin alt iiniteleri olarak faaliyet gdsteren yemek salonlar1 veya restoranlar da
bulunmaktadir. Genelde bunlar yeme-igme amacina yonelik olmakla beraber, biiyiik
konaklama isletmelerine bagli olan liiks restoranlar niteligindedir ve eglenceye yonelik
degisik atmosfer sunma egiliminde olan isletmelerdir'’.

Yiyecek-icecek isletmelerinde menii, miisteriyi tatmin ettigi kadar arzu edilen
kar seviyesine ulagsmay1 da saglamalidir. Yiiksek fiyatlarin miisteriyi memnun etmemesi
ve kagirmast ¢ok diisiik fiyatlarda ise zarar ihtimalinin artmasi meniiniin elverisli
sekilde kar agisindan fiyatlandirilmasi konusunun onemini gostermektedir. Yiyecek-
icecek isletmelerinde, miisterinin 6demeye razi oldugu fiyat, yiyecek ve hizmet
kalitesinin misteri ihtiyaclarimi karsilayabilme oraniyla degistigi gibi, aligkanlik ve

psikolojik gibi faktorlerden de etkilenmektedir.

'® Hasan Olal, Alp Timur, Turizm Ekonomisi, Ofis Matbaacilik San.Ltd.Sti., Izmir: 1988, s. 267.
'" Batman, a.g.e., s. 10.
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2.3.3 Konaklama isletmeleri

Konaklama sektorii, turistlerin gecici konaklama, yeme-igme, kismen eglence ve
diger bazi sosyal ihtiyaclarini karsilayan isletmelerin olusturdugu bir sektordiir. Bu
sektorden yararlanan turistlerin seyahat nedenleri, seyahat sekilleri, beklentileri,
zevkleri ve gelir diizeyleri farkli oldugu i¢in, konaklama sektoriinii olusturan isletmeler
de ¢ok farklidir. Ornegin; ydnetim tiplerine gore, ticari amagla ¢alistirilan konaklama
isletmeleri, sosyal amagli konaklama isletmeleri; kullanim tiplerine gore, herkese agik
olan ticari konaklama isletmeleri, belirli miisteri gruplarina rezerve edilen o6zellikli
konaklama isletmeleri; agik olduklar siireler bakimindan, biitliin yil faaliyet gosteren
konaklama isletmeleri, mevsimlik konaklama isletmeleri; konfor derecelerine ve
fiyatlarina gore, liks oteller, birinci-ikinci-ligiincii sinif konaklama isletmeleri; yapi
tiplerine gore sabit yapili isletmeler, sabit yapili olmayan isletmeler (yat-gemi-karavan);
yetkili mercilerin 6nceden saptadiklar1 normlara uygun turistik konaklama igletmeleri ve
belediyelerin belirledigi normlara uyan konaklama isletmeleri gibi siniflamalar
yapilabilir'®,

Degisik tipte konaklama isletmelerinin olusturdugu sektor, siirekli olarak gelisme
gostermekle birlikte gelisimi frenleyen bazi faktdrlerde mevcuttur. Ozellikle konaklama
isletmelerinde, mevsimlik 6zelligi geregi, yetersiz pazarlama ve ikinci konutlarin yogun
olmasi v.b. etkenlerle doluluk oranlarinin diisiik olmasi; verimliligin dusikligli ve
risklerin biiyiikliigiiniin etkisiyle sektordeki yatirimlarin yetersizligi sektoriin gelisimini
olumsuz etkilemektedir. Ayrica, miisteri zevklerinin hizli degisimine ayak uydurma
zorunlulugu (6zellikle yeni teknolojiler ve isletmenin donatimi konusunda) ve nitelikli
personel bulmada karsilasilan giigliikler de girisimcileri olumsuz etkilemekte, gelisimi
yavaglatmaktadir. Son olarak da, yiiksek personel iicretlerinin, isletme giderlerinin
siirekli olarak artmasina neden olmasi ve sendikalarla olan iligkilerden dogan
problemlerin yatirim igin sektorii gekici olmaktan ¢ikardigi vurgulanmaktadir'®. Ashinda
bu son faktoriin (sendikalarin) isletmelerde yapict bir gelisme olarak kullanilmast bu
calismanin ana konusunu olusturmaktadir ve ileriki kisimlarda daha ayrintili olarak

incelenmektedir.

'8 Batman, a.g.e., s. 10.
' Hasan Olali, Meral Korzay, Otel isletmeciligi, Beta Basim Yayim Dagitim A.S., Istanbul: 1993, s. 16.
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2.4 Konaklama Isletmelerinin Ozellikleri

Degisik tipte konaklama isletmelerinin olusturdugu sektdrde, otel isletmeleri en
yaygini ve en eski olanidir. Bu yiizden ¢alismada konaklama igletmelerinin ozellikleri,
otel isletmelerinin 6zelliklerinden yola ¢ikilarak degerlendirilecek ve uygulama 6rnegi
de bu alanda yapilacaktir. Sektoriin 6zelliginden kaynaklanan hizli degisim iginde otel
isletmelerinin ¢ok farkli tanimlamalar1 yapilmaktadir. Konaklama isletmelerinin
ozelliklerine deginmeden 6nce bu tanimlamalar iizerinde durulmasinda yarar olacaktir.

“Otel, insanlarin konaklama, beslenme ve diger ihtiyaglarini karsilamay1 meslek

olarak kabul eden ekonomik ve sosyal bir isletmedir.”?

Bir bagka tanimlamaya gore,
otel “sahibi tarafindan 6zel bir sézlesmeye gerek duyulmaksizin kendisine yapilacak
hizmete belirlenen bir fiyat1 6demeye giicii yeten, istekli ve kabul edilecek olan
insanlara yatacak yer, yiyecek ve icecegin saglandigi bir isletmedir.”?!

Turizm hareketleriyle dogrudan ilgili ve konaklama endiistrisinin bir alt kolu
olan otel isletmelerinin ¢ok c¢esitli tanimlamalarinin olmasinin en 6nemli nedenleri
arasinda, bu isletmelerin; dinleri, dilleri, milliyetleri, gelenekleri, yasam bigimleri,
seyahat amaglar1 birbirinden ¢ok farkli kisilere hizmet etmeleri sayilabilir. Biitiin bu
giicliiklere ragmen otel, “yapisi, teknik donatimi1 ve bakim kosullar1 gibi maddi sosyal
degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi
nitelikte gegici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir {icret karsiliginda
karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal disiplin altina alinmis bir

»22 By tamimlamadan da anlasildigi gibi, otellerin miisterilerine sundugu

isletmedir.
oncelikli hizmet konaklamadir. Konaklama sirasinda gereksinim duyulan yiyecek-
icecek hizmetlerinin ve sosyo-kiiltiirel elemanlarin yaninda, yardimci hizmetler de
sunulmaktadir.

Bu tanimlamalardan yola ¢ikilarak konaklama isletmelerinin genel 6zellikleri

soyle siralanabilir®:

- Konaklama isletmelerinin ingasinda ve faaliyetlerin siirdiiriilmesinde biiytik

20 Usta, a.g.e., s. 183. )

2! Burhan Sener, Modern Otel isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, Safak Ofset, Ankara: 1997,
s. 3.

22 Adnan Tiirksoy, Otel Yonetimi Muhasebesi, Turhan Kitabevi, Izmir: 1998, s. 1.

> Tiirksoy, a.g.e., s. 3.
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sermayeye ihtiya¢ duyulur.

- Konaklama sektoriinde talep, rasyonel oldugu kadar irrasyonel ozellikler de
tasimaktadir. Isletmenin fiyati kadar, hizmet kalitesi, prestiji ve atmosferinin de
miisteri tercihinde rol oynadigi goriilmektedir.

- Miisterilerin milliyetlerindeki cesitlilik bu isletmelerin ulusal oldugu kadar
uluslararas1 Ozellikler tagimasin1 da gerektirdiginden, uluslararasi igletme ve
kalite standartlarina uyulmay1 da beraberinde getirir.

- Konaklama isletmelerinde hizmetin yapisi itibariyle biiyiik ol¢lide emek yogun
istihdama ihtiya¢ duyulur.

- Sunulan hizmete ait, malzeme maliyeti v.b. somut unsurlarin yaninda; hizmetin
sunulug atmosferi, isletmenin prestiji, hizmet kalitesi v.b. soyut unsurlarin da yer
almasi; mallardan ziyade hizmetlerin sunumunu 6n plana ¢ikarmaktadir.

- Konaklama isletmelerinde miisterilerin iilke ici ve disi ile siirekli iletisim kurma
zorunluluklari, bu isletmelerde gii¢lii enformasyon araglarimin kullanilmasi
gerektirir.

Yukarida belirtilen tiim bu 6zelliklere ilave olarak konaklama igletmelerinin,
hizmetin niteligi itibariyle tasidigi diger ozelliklere de deginmekte fayda vardir.
Konaklama isletmelerinde sunulan {iriinler ve hizmetler zamana karst duyarlidir ve
stoklanmalart miimkiin degildir. Konaklama isletmeleri, saglikli ve modern yasam
felsefesini benimseyen, teknolojisiyle ve anlayisiyla devamli olarak degisikliklere ayak
uydurmak zorunda olan isletmelerdir. Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetler,
boliimler ve personel arasinda yakin isbirligi ve karsilikli yardimlasmay1 gerektirir.
Yine konaklama isletmelerinin emek yogun ve gilinlin 24 saati faaliyet gosteren

isletmeler oldugu unutulmamalidir®®.

2.4.1 Konaklama Isletmelerinin Yonetimi
Yonetim, amaglarin etkin ve verimli bicimde gerceklestirilmesi i¢in bir insan
grubunda isbirligi ve koordinasyonu saglamaya yonelik faaliyetlerden meydana gelen

. -2 . . . " . . .
siirectir™. Bu siirecin safhalari, ise planlama, 6rgiitleme, emir-komuta, koordinasyon ve

24

Oral, a.g.e.,s. 5.
» Goksel Ataman, isletme Yonetimi Temel Kavramlar Yeni Yaklasimlar, Tirkmen Kitabevi,
Istanbul: 2002, a.g.e., s. 10.
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kontroldiir. Aslinda bu sathalarin her biri yonetimin fonksiyonlarini da olusturmaktadir.
Yonetim kavramini1 daha genis olarak, “kar amaci giiden veya giitmeyen bir Orgiitiin,
amaglarma etkili ve verimli bir sekilde ulagsmasi i¢in planlama, 6rgiitleme, emir-komuta,
koordinasyon ve kontrol faaliyetlerinin yerine getirilmesidir,” seklinde de
tanimlanabilir®®.

Yonetim, yukaridaki tanimda da belirtildigi gibi; yonetim yetkisine, gérevine ve
sorumluluguna sahip olanlarin, kendilerine verilmis iretim faktorlerini, en iyi, en
verimli sekilde kullanma sanatidir. Buradan hareketle verimliligin de ayni zamanda
yonetimle yakindan ilgisi oldugu goriilmektedir.

Tiim bu bahsedilenlerin 15181 altinda, yonetim siirecinin genel hatlar1 asagidaki

sekil 2.2°de gosterilmektedir.

Sekil 2.2 Yonetim Siirecinin Genel Hatlar:

Tesebbiis Faaliyet Oncesi Faaliyet Degerlendirme
(Baslangic) Fonksiyonlari Fonksiyonlari Fonksiyonlari
Fonksiyonlari

Yonlendirme
(Rehberlik,
Kontrol,
Nezaret)

Organizasyon
Gorevlendirme
Koordinasyon

Planlama Degerlendirme

Prosediirlerde Degisiklik

Planlarda Revizyon

Kaynak: Saime Oral, Otel isletmeciligi ve Otel isletmelerinde Verimlilik Analizleri,
Kanyilmaz Matbaast, Izmir, 2001, s. 198.

Konaklama isletmelerinin ydnetimi, isletmede mevcut insan kaynaklarinin,
fiziksel, parasal ve diger kaynaklarin; yonetici adi verilen kisi veya grup tarafindan,
isletmenin amaglar1 dogrultusunda yonetilmesi ve etkin bir sekilde kullanilmasi ile ilgili
faaliyetlerin olusturuldugu bir siirectir’’. Yénetici igletme sahibi adina calistig1 icin Ust

yonetimin belirledigi sirket politikalarint yorumlamaktan ve uygulamaktan sorumlu

% smet Mucuk, Modern isletmecilik, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul: 1998, s. 137.
27 Oral, a.g.e., s. 196.
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kisidir ve bagaril1 bir konaklama isletmesi yoneticisi bu politikalar1 yerine getirirken otel
boliimlerinin faaliyetleri hakkinda detayli bilgi sahibi olmalidir denebilir. Ciinkii otel
yoneticisi “pek cok sapkasi olan insan” olarak tanimlanmaktadir®™. Otel isletmeleri,
dolayistyla yoneticileri de, faaliyetlerini hedeflenen amaglara ulagtirmak i¢in yonetim
fonksiyonlarin1 dinamik bir sekilde isler hale getirebilmelidirler. Isletmenin basariya
ulagmasi i¢in bu fonksiyonlarin bir plan ve uyum i¢inde uygulanmasi gerekliligi agiktir.
Ayni1 zamanda isletme ¢alisanlar1 ile amaglarin biitlinlestirilmesi, fonksiyonlarin

basariyla yerine getirilmesi i¢in, 6nemle {izerinde durulmasi gereken bir konudur.

2.4.2 Konaklama isletmeleri Acisindan Yonetim Teorileri

Diger tiim sektorlerde oldugu gibi konaklama sektoriinde de teknolojik
gelismelerin getirdigi iiretim artist statik bir noktaya ulastiginda verimliligi artirmak igin
farkli alternatiflerin denendigi goriilmektedir. Ancak bu degisim siireci, konaklama
isletmelerinin ¢ok kiiciik ve 6zellikle de aile isletmeleri 6zelligi tagimalarindan dolayz,
diger sanayi isletmelerine oranla daha uzun zaman almistir. Ancak yine de verimliligin
arttirilmas1 noktasinda degisik teoriler hayata gecirilmeye calisilmistir. Geligmis
iilkelerdeki ¢alismalar ve Tiirkiye’deki konaklama endiistrisinin durumu dikkate
alindiginda,  teknolojik  gelismeleri  benimsemenin  yaninda, insangiiciiniin
degerlendirilmesi ve gilidiilenmesini saglayacak olan bazi yoOnetim modellerinin
irdelenmesinde fayda vardir®.

Yonetim Seyri: Verimli sonuca yonetici personelle birlikte ve aralarinda
calisirsa ulasabilir (Taylorizm).

Ampirik Yonetim: YOnetim bilimsel esaslara dayanmaz, gegmisteki tecriibe ve
olaylar ilerideki yonetim felsefesini olusturur.

Insan Davramsi: Davranis bilimleri yoneticinin astlarina davranislarini etkiler.

Sosyal Sistem: Sosyolojik ve kiiltiirel gelismeler yoneticinin davraniglarini dikte
eder.

Karar Teorisi: Yoneticilerin bu felsefeyi benimsemeleri halinde kararlari
rasyonel ve mantiki yaklasimlar etkiler.

Matematiksel Sistem: Matematiksel denklemler, formiiller ve modeller karar

% Batman, a.g.e., s. 60.
¥ Olaly, Korzay, a.g.e., s 188.
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teorisini etkiler.

Beseri Iliskiler Yaklasimi: Konaklama isletmeleri oldukca beseri ve nitelik
isteyen karmagik bir Orgilit ve yoOnetim yapisina sahiptir. Giiniimiizde konaklama
isletmesi yOneticisinin, psikoloji, ekonomi, miihendislik, mimarlik, muhasebe, yiyecek
teknolojisi, pazarlama ve hukuk konularinda bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir.

Konaklama isletmelerinde beseri iligkiler yaklasimi diger endiistri isletmelerine
oranla ¢ok daha karmagsik bir yapiya sahiptir. Ciinkii konaklama isletmeleri insan
endistrisi olarak bilinmektedir. Konaklama igletmelerinde iliskiler {i¢ yoOnliidiir.
Yoneticiler, personel ve miisteriler arasinda sézkonusu olan bu karmasik iliski sonucu,
burada yoneticilerin calistirdig1 personelin ve agirladigi miisterilerin sayisi ile orantili
olarak ¢ozmek zorunda olduklari sorun sdzkonusudur. Beseri iliskiler yaklagimin
benimseyen konaklama isletmeleri su dzellikleri yansitir®’:

- Konaklama isletmesi yonetiminin demokratik bir tutum igine girmesi ile
calisanlarin kendilerini ilgilendiren kararlarin alinmasina katilmalar1 saglanir.

- Yukaridan asagiya ve asagidan yukariya dogru haberlesme bicimsel olmayan
haberlesme ile desteklenir ve orgiit icinde hizli bir bilgi akis1 saglanmis olur.

- Sorumlulukla orantil1 olarak astlara yetki devredilmesi ile otel faaliyetleri daha
etkin olur ve sonugcta otel isletmesinin karhlik oran1 yiikselir.

- lIsletme yonetimi, o6diillendirme ve cezalandirmaya agirlik vermeden, isi
benimsetmeye calisir.

Yukaridaki agiklamalara dikkat edilirse, beseri iligkiler yaklagimini benimseyen
konaklama isletmelerinin yansittig1 6zelikler, giiniimiizde sendikalarin isletmelerde
istlenmeleri gereken yeni fonksiyonlarla ortiismektedir. Sendikalar bilgi ¢aginin, bilgi
is¢ilerinin Orgiitii olacaklarsa, kendisini yOnetebilen, maliyetten once kendisine ve
cevresine varlik olarak bakabilen, 6zerk bir birey olabilen ve davranabilen, stirekli
yenilenmeyi gorevinin bir pargasi bilen, c¢ikt1 kalitesi ile ilgilenen calisanlarin orgiitii
olmalidirlar. Tiim bu 6zelliklere sahip calisanlar da, konaklama isletmelerinde, kalite ve
verimlilik caligmalarini olumlu yonde etkileyebileceklerdir.

Glinlimiizde ¢agdas yonetim yaklagimi, konaklama igletmeleri yonetimlerinde de

orgiitsel davranig, yoneylem arastirmasi ve sistem yaklagimi seklinde uygulanmaya

3% Batman, a.g.e., s. 65.
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calisiimaktadir. Tiim bu uygulamalarin saglikli bir sekilde yapilabilmesi icin gerekli
olan alt yap1 ve calisanlarin goniillii katiliminin yerine getirilmesi i¢in sendikalarin
giiniimiizde, tarihsel siirectekinden biraz farkli olarak, yeni fonksiyonlar {istlenmesi
zorunluluk olarak goriinmektedir. Bu yeni fonksiyonlar da, global diisiince ile degisimi
stiriikleme, siirekli egitimle etkin katilimin saglanmasi, etkin iletisim-vizyon-liderlik
anlayis1 gelistirme, tepki koyan degil ¢6zliim iireten, liyelerinin her tiirli toplumsal
sorunlar1 ile de ilgilenebilen bir 6rgiit anlayisi olarak siralanabilir. Ozellikle sistem
yaklagiminda konaklama isletmesi bir makro sistem olarak ele alinmakta, restoranlar ve
diger ana boliimler “sistem”, restoranmi olusturan yemek salonu-mutfak ve bar “alt
sistemler” gibi diisliniilmektedir. Sistem yaklagimi konaklama isletmesi yoneticisine;
isletme faaliyetlerini, amaglarin1 ve kaynaklarini analiz etmede, isletmedeki isyeri ve
calisanlar1 organize etmede, igsletme faaliyet amagclarini bagarmada, isleri ve ¢alisanlari
koordine etmede, isletme faaliyetlerinde ortaya c¢ikan sorunlar1 ¢oézmede etkili

olabilecektir.

2.4.3 Konaklama isletmelerinde Organizasyon

Organizasyon, yapilacak islerin boliimlere ayrilmasi ve c¢esitli boliimler
arasindaki iliskilerin saptanmasi ile bu cesitli boliimlere gerekli personelin
yerlestirilmesidir’'. Organizasyonun gorevi, isletmenin amacina ulasabilmesi igin
yapilacak faaliyetleri gorecek kisileri saptamak ve bunlar arasinda bir diizen
saglamaktir.

Konaklama isletmelerinde organizasyon yapisi, {retim isletmelerindeki
organizasyonel yapidan bazi farkliliklar tagimaktadir. Ozellikle mal iiretiminden farkli
olarak, hizmet {iretilmesi ve bunun telafisi olmayacak bir sekilde direk olarak miisteri
ile bulusulmasi 6zelligi nedeniyle konaklama igletmelerinde organizasyon yapisi daha
hassas bir konu haline gelmektedir.

Konaklama isletmelerinde organizasyon yapilmadan Once, tiim faaliyetler en
ince ayrintisina kadar incelenmeli ve benzer faaliyetler bir grupta toplanmalidir ki bu
ayni zamanda isboliimii anlamina da gelecektir. Faaliyetlerin tekrarindan sakinilmali,

her faaliyet sadece bir boliimiin sorumluluguna verilmelidir. Ornegin, satinalma isi,

3! Zeyyat Hatiboglu, Temel Yonetim ve Organizasyon, Beta Basim Yayim Dagitim A.S., Istanbul:
1993, s.15.
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muhasebe, yiyecek departmani ve otel miidiirii arasinda dagitilmamalidir. Yonetici
konumundaki kisilerin sorumluluklar1 net olarak belirlenmeli, her ¢alisana yetenekleri
dahilinde is yliklenmelidir. Yoneticilere islerini yaparken serbesti taninmaly, isler belirli
amaglara en az zaman, enerji ve para sarfi ile ulasilabilecek sekilde organize edilmelidir.
Konaklama isletmelerinde organizasyon yapisi siirekli degisime ayak uydurabilecek
nitelikte olmalidir. Uretim araglar1 ve isgiicii isin 6zelliklerine uygun bir sekilde
secilmelidir®?.

Sanayi igletmelerinde oldugu gibi, konaklama isletmelerinde de organizasyon
bilincinin gelismesi, isletmelerin biiyiimesi ile birlikte olmustur. 20.yiizyildan itibaren
biiyliyen otellerin sadece sahipleri tarafindan yonetilmeleri miimkiin olmamaya basladi.
Bu durumda cesitli gorevlerin igletme sahibinden alinarak, kendi konularinda
uzmanlagmis personele devredilmesi s6z konusu olmustur. Bdylece otel isletmelerinde

boliim (departman) kavrami kullanilmaya baslanmaistir.

2.4.4 Konaklama Isletmelerinde Departmanlarin Incelenmesi

Konaklama isletmeleri, igletme i¢i ve isletme dis1 faaliyette bulunan acgik
sistemler olduklarindan, hizmet alanlarin ve hizmet verenlerin olumsuz yaklasimlari
karsisinda, isleyisi stirekli kilacak ve istikrar1 saglayacak bir organizasyon yapisina
sahip olmak durumundadirlar. Bu nedenle konaklama isletmelerinde organizasyonel
yap1 olusturulurken amaclar, boliimler, gerekli araglar, donanimlar ve deger yargilari da
dikkate alinmali ve isletmenin kendi yaklasimlari da bu faktorlerle uyumlu hale
getirilmelidir. Yine organizasyon yapisi olusturulurken uzun ve kisa vadeli hedeflerin
birbirleri ile ¢elismemeleri gerekliligi dikkate alinmasi gereken bir konu olacaktir.

Gilinimiizde meydana gelen teknolojik ve sosyal gelismeler konaklama
isletmelerinin organizasyon yapilarinda 6nemli degisikliklere yol agmistir. Konaklama
isletmeleri, birbirinden farkli degisik boliimlerden olusmasina ragmen, biitiinlesmis
hizmet sunulmasi nedeniyle karmasik bir yapi goriinlimiindedir. Bu karmasikligi
gidermek amaciyla, bu isletmelerin organizasyon yapisi, faaliyet boliimleri ve hizmet

boliimleri olarak iki kistmda incelenebilir™.

32 Olali, Korzay, a.g.e., s. 296.
33 Sener, a.g.e., s. 115.
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2.4.4.1 Faaliyet Boliimleri

2.4.4.1.1 Onbiiro Boliimii

Konaklama isletmelerinde Onbiiro, konuklarin daha isletmeye gelmeden 6nce
rezervasyon yaptirma asamasinda iken iliski i¢inde bulunduklari ve kaldiklari siire
iginde bekledikleri hizmetlerin sunulmasinda énemli rol oynayan béliimdiir. Onbiiro
boliimiiniin islevi, konuk otele gelmeden rezervasyon memurlar ile saglanan iletisimle
baslar ve isletme hakkinda olusan bu ilk imajla birlikte sunulan hizmetlerle devam eder.
Basarili bir Onbiiro yonetimi, miikemmel bir iletisim sistemine sahip olmali ve
konuklarin  tatmin duygularim1 st diizeyde etkileyecek hizmet sunumunu
gerceklestirebilmelidir. Onbiiro boliimii, konuklarla dogrudan temas kuran ve hizmet
sunan degisik birimlerden olusur. Bu ylizden Onbiiro boliimiinii, 6zel yoOnetimi ve
calisma tarzi ile mantiga uygun, birbirini tamamlayici ve benzer islerin yapildig1 6nbiiro
hizmet alam1 olarak diisiinmek yerinde olacaktir. Onbiiro béliimii kendi igindeki
birimlerle ve isletmenin diger boliimleri ile yakin iligki i¢indedir. Ciinkii; konuklar,
otelin diger boliimleri ile olan biitiin iligkilerini dnbiiro personeli ile yiizyiize veya
telefonla goriiserek ¢ozmektedirler™.

Rezervasyon iinitesinde, rezervasyon memurlari; rezervasyonlari dogru ve 6zenli
bir sekilde karsilama, teyid etme ve bu konularla ilgili diger islemleri de
yapmaktadirlar. Resepsiyon memurlari, konuklar1 karsilar, kayitlarin1 alir ve kalis
siiresince her tiirlii sorunlarin1 ¢dzmede yardimei olurlar. Onkasa, resepsiyonda hareket
eden para islemlerinin yapildig1 boliim, oncelikle konuk folyo diizenlemelerini yiiriitiir,
“check-out” konuk ayrilislarin1 gerceklestirir ve kredi karti ile 6denen hesaplarin
koordinasyonunu saglar.

Consierge (konsiyaj); konuklarin otel i¢inde veya otel disinda gerceklesmesini
arzu ettikleri ihtiyaglarina cevap verilen kisimdir. Bu boliimde c¢alisan isgérenler
konuklarla yiizyilize iliski i¢inde caligmaktadirlar. Bu isgoérenler tipik olarak, otelin
giriginde kap1 gorevlileri, bagaj tasiyicilar1 ve asansorciilerden olugsmaktadir.

Santral; konuklarin igletme i¢i veya isletme disi iletisiminin saglanmasi iglevini

gerceklestirir.

3* Orhan Batman, “Otel Isletmeleri”, (ed.Sehnaz Demirkol, Burhanettin Zengin), Turizm Isletmeleri,
DegisimYayinlari,istanbul: 2004, s.100.
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2.4.4.1.2 Kat Hizmetleri Boliimii

Konaklama isletmeleri, ¢esitli nedenlerle seyahat eden insanlarin 6ncelikli olarak
konaklama ihtiyacin1 karsilayan isletmelerdir. Baska bir deyisle konaklama
isletmeciliginin asil amaci konuklara yatacak yer temin etmektir.

Konuklarin konaklama siirelerinin ¢ogunlugunu yatakta gecirdigi gercegi, kat
hizmetleri boliimiiniin en uzun siireyle hizmet sunan ve devamli temasta bulunulan bir
bolim oldugunu ortaya koymaktadir. Kat hizmetleri boliimiiniin asil amaci, otel
odalarinin ve genel mahallerin temizligi, dekorasyonu ve bakimi ile ilgili islemlerin
yiiriitiilmesidir. Bu nedenle kat hizmetleri personelinin hizmetin sunumunda gosterecegi
titizlik konuklarin isletme hakkindaki imajinin gelismesine katkida bulunacaktir. Bu
imajin saglanabilmesi i¢in su noktalarin dikkatle {izerinde durulmas: gerekir™;

- Temizlik

- Rahatlik (Misterilerin rahatligini saglama paylasilmis bir sorumluluktur)

- Cekicilik (Renk ve sekillerin insanlarin iizerindeki etkileri diisiiniilerek yapilan
dekorasyonlar miisteriler agisindan biiyiik 6nem tasir.)

- Giivenlik

- Samimi bir atmosferin yaratilmasi (Bu samimi bir tebesstim, tatli bir merhaba ve
miisterinin igletmeyi begenmesi i¢in calisanlar tarafindan igten duyulan bir
arzudur. Iyi bir moral bunun temel malzemesidir; ¢iinkii, mutlu ve tatmin
edilmis personel bunu saglayabilir.)

- Servis ve hizmetlerin nazik olusunu temin

- Birlikte calisma (Her bir boliim isletme i¢in O6nemlidir ve bunlarin herbiri
faaliyetlerini diger boliimlerle koordineli olarak yiirtitmelidir)

Kat hizmetleri boliimiiniin diger boliimlerle olan dogrudan iliskileri isletmeden
isletmeye degismesine ragmen genel olarak Onbiiro, miihendislik, yiyecek-igecek,
muhasebe, satin alma ve ¢amasirhane bdliimleri ile siki iliskide oldugu sdylenebilir. Kat

hizmetleri boliimiiniin organizasyonu sekil 2.3’te goriilmektedir.

3> Batman, a.g.e., s.121.
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Sekil 2.3 Konaklama isletmelerinde Kat Hizmetleri Organizasyonu

Kat Hizmetleri Mudiiri

Kat Hizmetleri Miidiir Yardimcisi

v \ 4 \ 4 v
Temizlik Gece Camagirhane Camasgir
Sefi Sorumlusu Sorumlusu Odasi
Sorumlu
Yardimcilari
\ 4 v
Kat Gece Kat Terziler
Sorumlulari Hizmetlileri
Kadin
Hizmetliler
Oda v
Hizmetlileri Temizlikgiler
Cam Silicileri

Kaynak: Orhan Batman, Otel isletmeciligi ve Organizasyonu, Degisim Yayinlar1, Adapazari,

1999, s. 122.

2.4.4.1.3. Yiyecek-Icecek Boliimii

Konaklama isletmelerinde yiyecek-igecek boliimii, oda gelirlerinden sonra en
fazla gelir getiren bolimdiir (yaklasik %34)%°. Yiyecek-igecek boliimii; konaklama
isletmelerinin degisik restoranlarinda, banket salonlarinda, barlarinda konuklara
sunulmak tizere yiyecek ve icecek maddelerinin degisik yontemlerle tedarik edilmesini,
muhafazasini yiyecek depolarini, icki mahsenlerini, bu fonksiyonlarla ilgili kontrollari
ve bu fonkisyonlarin rasyonalizasyonunu yapmak gibi gorevleri gergeklestirir. Son
derece karmasik ve komplike faaliyetlerin gergeklestirildigi bu boliimiin organizasyonu
cok iyi bir bi¢cimde gerceklestirilmelidir. Iyi organize edilmis, nitelikli insan giicii
kaynagi ile desteklenmis, iyi egitim gormiis ve yeterli tecrilbbeye sahip bir yonetici
tarafindan sevk ve idare edildiginde amaglanan sonuglara yani kaliteli hizmete
ulagilacagi aciktir. Sekil 2.4’te  bir konaklama isletmesinin yiyecek-icecek

organizasyonu goriilmektedir.

3% Batman , a.g.e., s.101.
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Sekil 2.4. Konaklama isletmelerinde Yiyecek-icecek Organizasyonu

Yiyecek Igecek Miidiirii
Sekreter <
A 4 A 4 \ 4 v A 4
Banket Miidiirii Satinalma Mutfak Sef Yiyecek-igecek
Teslim Alma Sefi Barmen Kontrolorii
\ 4 A 4
Bas Idare Maitre D’Hotel
Memuru Sef Garson

Kaynak: Burhan Sener, Modern Otel isletmelerinde Yénetim ve Organizasyon, Gazi

Kitabevi, Ankara, 1997, s. 138.

Konaklama isletmelerinin, yiyecek servisini iyi uyguladiklar1 ve bunu nitelikli
insangiicii kaynag ile destekledikleri taktirde karl isletmeler olacaklari acgiktir. Tam
gelismis bir konaklama isletmesinin yiyecek-icecek boliimiinde bes temel alt birim
vardir:

Mutfak Boliimii: Tiim restoranlara ve banket ile disariya serviste yiyecek iireten
birimdir.

Kahya (stewarding): Satinalma, {iretim materyalinin ve bulagiklarin yikanmasi,
iretim alaninin temizlenmesi.

Alkollii ve AlKolsiiz Ickiler Boliimii: Isletmenin tim birimlerine iiretilen,
saglanan ickinin servisinden ve kantininden sorumlu bir birimdir.

Restoran Isletmeciligi: Bu birim isletmedeki tiim yiyecek, icecek servisi veren
tinitelerin fonksiyonlarindan sorumludur. Ayni zamanda oda servisinin hizmetlerinden
de sorumludur.

Yiyecek Hizmetlerinin Satisi (Catering) Boéliimii: Bu boliim isletmenin
pazarlama ve satig boliimii ile isbirligi i¢inde faaliyetlerini siirdiirerek banket ve yiyecek

tireten personel fiziksel yerlesimi ile banket yemeklerinin servisinden sorumludurlar.

54



2.4.4.2 Hizmet Boliimleri

Konaklama isletmelerinde hizmet boliimleri, personel bolimii, muhasebe
boliimii, satis boliimii, teknik boliim, ¢amasirhane boliimii ve giivenlik boliimlerinden
olusmaktadir. Hizmet bdliimleri, konuklar ile dogrudan iligkisi olmayan bdliimlerdir.
Hizmet faaliyetleri, konaklama isletmesi yoneticisinin genel sorumluluguna
verilebilecegi gibi yardimer yoneticilerden birinin sorumluluguna da verilebilir. Ya da
bu faaliyet boliimleri, ayr1 olarak drgiitlenerek ayri bir boliim yoneticisi ile yonetilebilir.
Nasil organize edilirse edilsin, hizmet boliimlerinin  basar1 ile faaliyetlerini

stirdiirebilmesi i¢in uzman personele ihtiyag vardir.

2.4.4.2.1 insan Kaynaklar1 Boliimii

Konaklama isletmelerinde, personel yonetimi daha Onceki yillarda dikkate
alinmazken, giinlimiizde bu konudaki g¢alismalar o6zellikle uluslararasi biiyiik zincir
otellerin organizasyon yapilarinda ayri ve onemli bir bolim olarak yerini almistir.
Personel boliimi, isletmenin genel personel politikasinin esaslarini tespit ederek
uygulanmasii saglamak, sendikal iligkileri ve toplu sozlesmelerini yiiriitmek ve
personel ticretlerinin tespit edilmesini saglamakla birlikte; is analizi, insan kaynaklari
politikalarinin planlanmasi, personelin ise alinmasi, se¢imi- egitimi, is degerlemesi,
basar1 degerlemesi, personelin &diillenmesi, personelin 6zel sorunlarinin ¢oziimi
konularini da yiiriitmektedir®’.

Konaklama isletmesi yoneticileri, isletmenin yonetiminde karsilagtiklar1 baslica
sorunlarin, ¢alisanlarin ve onlarin ¢evresinden kaynaklandigini, bu nedenle, sorunlar
personel yonetimi araciligiyla ¢éziimlemedikleri taktirde konuklara sunduklart hizmetin
ciddi bir bicimde bozulacagini fark etmisler ve insan kaynaklarinin mali kaynaklar
kadar Onemli bir faktér oldugu konusunda goriis birligine varmiglardir. Tim
isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de insan kaynaklari boliimiiniin

Oonemli gorevlerinden biri de, egitim programlar1 hazirlamak ve uygulamaktir.

37 Sener, a.g.e., s. 157.
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2.4.4.2.2 Muhasebe Boliimii

Tiim faaliyetlerin etkin bir bi¢gimde ytiriitiilmesi, diizenli bir muhasebe sisteminin
bulunmasina baghdir. Muhasebe bolimii, isletmede yiiriitilen faaliyetlerle ilgili
hesaplarin kaydedilmesi, siniflandirilmas1 ve bunlarla ilgili raporlarin eksiksiz bir
sekilde hazirlanmasi ile sorumludur. Ust yéneticiler de kendilerine sunulan giinliik,
haftalik ve aylik raporlari okuyup yorumlamak durumundadirlar. Bu raporlar
konaklama isletmesi yoOneticisine, isletmenin gelecekteki beklentilerine ulasabilmek i¢in

yapmasi gerekecek kisa ve uzun vadeli planlar i¢in yardime1 olacaktir.

2.4.4.2.3 Teknik Boliim

Konaklama isletmelerinde teknik boliim, isletmenin degisik bdliimlerinde
kullanilmakta olan arag-gere¢ ve donanimlarin her zaman iyi bir sekilde islevlerini
yapacak bir sekilde hazir bulunmasini saglamakla gorevli boliimdiir. Teknik boliimiin
gorevleri birkag boliime ayrilir. Elektrik, 1s1, havalandirma, sogutma, su tesisati,genel
bakim ve koruyucu bakim ve onarim,enerji ve su yonetimi v.b. Biitiin bu hizmetlerin
goriilmesi teknik bolimde yer alan alt boliimlerin kendi aralarinda ilgili detaylarla
ilgilenmeleri ve faaliyetlerinin koordinasyonu ile saglanabilir. Sistemin isbirligi, rutin
bakim-onarim programlarinin uygulanmasinin yami sira acil durumlarda gerekli
boliimlere uzman personelin ve donanimin sevki i¢in de gereklidir. Teknik hizmetler
boliimiiniin temel gorevlerini, bakim hizmetleri, onarim hizmetleri, tassarrufa yonelik
hizmetler ve egitim hizmetleri olarak 6zetlemek miimkiindiir’®.

Konaklama isletmesi faaliyette bulundugu siire i¢inde teknik boéliimiin amaci,
isletmeyi isler kilmak, biitiin boliimlerdeki arag, gere¢ ve donanimi ¢alisir durumda
tutmak ve konuklara en iyi hizmetin sunulabilmesi i¢in her boliime destek olmak ve tiim
hizmetlerin en ekonomik sekilde yapilmasini saglamaktir. Konaklama isletmelerinde
teknik boliimiin sundugu hizmetlerin basar1 ile verilebilmesi igin iyi bir organizasyon
yapisinin olugturulmasi gerekmektedir. Ornek bir teknik boliim organizasyonu sekil

2.5’te goriilmektedir.

¥ Batman, a.g.e., 5.102.
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Sekil 2.5 Teknik Boliimiin Organizasyonu

Teknik Boliim Midiiri
Sekreter <
Teknik Boliim
Midiir Yrd.
A 4
A A v v
Sthhi Tesisat Isitma- Malzeme Boya Isik ve
Atolyesi Havalandirma Ambart Atolyesi Aydinlatma
Atdlyesi
v A
Telefon-Telex Bakim-Onarim
Atolyesi Atolyesi

Kaynak: Burhan Sener, Modern Otel isletmelerinde Yénetim ve Organizasyon, Gazi
Kitabevi, Ankara, 1997, s. 180.

2.4.4.2.4 Camasirhane Boliimii

Konaklama isletmelerinde ¢amasirhane bdliimii, otelin kirli c¢amasirlarinin
yikandigi, bakim ve onarimin yapildigi, iitiilendigi, ¢amasir stoklarinin diizenlendigi ve
camagirlarin almip verildigi boliimdiir. Giinlimiiz konaklama isletmelerinde, 6zellikle
biiylik modern otel isletmelerinde, daha kurulus asamasinda, ¢amasirhane boliimiiniin
gelecege yonelik olarak, ekonomik bir sekilde calismasi i¢in degisik model ve
sistemdeki makine ve techizatlarla diizenlenmis modern ¢amasirhanelerin kurulmasi

planlanmaktadir™ .

2.4.4.2.5 Pazarlama ve Satis Boliimii
Pazarlama, temelde insanlarin ihtiya¢c ve isteklerini karsilamaya yonelik bir

degisim islemidir™®. Ayn1 zamanda pazarlama, halkla iliskiler, satis gelistirme, ticaret,

39 §ener, a.g.e.,s. 185. ) .
0 {smet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, istanbul: 1991, s. 3.
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fiyatlama gibi fonksiyonlarin ve satisin gerceklesmesinde optimizasyon olarak da
tanimlanabilir*'.

Konaklama isletmelerinde de pazarlama ve satig boliimii olduk¢a 6nemli bir yer
tutmaktadir. Sunulan hizmetlere olan taleple baglantili olarak satis ve pazarlama
faaliyetlerinde bulunmak iyi bir organizasyonu gerektirmektedir. Bir konaklama
isletmesi agisindan bakildiginda, pazarlama ve satis boliimiiniin, isletmenin diger
boliimleri ile ¢ok saghkli bir iletisim saglamasi gerekliligi agiktir. Ornegin, satig
boliimiiniin diizenledigi bir toplant1 organizasyonu icin Ozellikle, yiyecek-icecek
boliimii ile hemen bir iletisime gecilmesi gerekliligi agiktir. Konaklama faaliyeti de
sozkonusu olacaksa, Onbiiro ve odalar bolimii de devreye girmek durumundadir.
Goriildiigi gibi basit bir toplanti organizasyonunda bile bu boliimiin diger boliimlerle
iligkisi ¢ok onemli hale gelmektedir. Bunun i¢in gerekli organizasyon semasi agagida
sekil 2.6’da gosterilmektedir.

Pazarlama ve satis boliimiinden, konaklama isletmesinin insanlarin hosuna
gidebilecek 1yi yonlerine, dikkati ¢ekerek, vermis olduklar1 hizmetlerin 6zelliklerini ve
tistiinliiklerini ortaya koyarak, miisterilerin tercihlerini isletmeye ¢ekme fonksiyonunu
yerine getirmesi beklenmektedir. Ayrica bu boliim, cesitli potansiyel miisteri veya

miisteri gruplar1 arasinda aktiviteler gelistirmek durumundadir.

4 Olali, Korzay, a.g.e., s. 383.
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Sekil 2.6 Pazarlama ve Satis Boliimii Organizasyonu

Genel Miudur

!

Genel Miidiir Yardimcilari

v

Pazarlama ve Satis Miidiirii

v
v v v !

Satis Miidiiri Halkla iliskiler Reklam Kongre
Miid. Miidiiri Hizmetleri Md.
I l v v A 4
Tur Satis Banket Halkla Tliskiler Reklam Kongre
Miidiirii Miidiirii Elemanlari Elemanlari Koordinatori
A 4

Kongre Satis
Elemanlart

Kaynak: Milton T.ASTROFF, Convention Sales and Services, (Cranburg: Waterburg Press,
1991), s. 152.

2.4.4.2.6 Giivenlik Boliimii

Konaklama isletmelerinde her zaman olaganiistii olaylarla karsilasilabilir. Bu
olaylarin en 6nemlileri, yangin, 6liim, kaza, esya kaybi, otelin tesis ve demirbaslarina
misteriler tarafindan yapilan zarar, hirsizlik, insanlarin kasten yarattigi olaylar ve
sarhosluktur. Konaklama igletmeleri yukarida sayilan bu olaylara karsi dnleyici tedbirler
almak ve hazirhkli olmak durumundadirlar. Sekil 2.7°de giivenlik boliimi

organizasyonu sematik olarak goriilmektedir.
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Sekil 2.7 Konaklama isletmelerinde Giivenlik Boliimii Organizasyonu

Giivenlik Mudiiri

v

Giivenlik Mudiir Yardimcist

y
y y y v

Koruma Gece Mesai Kontrol Ekstra Giivenlik
Gorevlileri Bekgileri Bekgileri Gorevlileri

Kaynak: Batman, a.g.e., s. 134.

2.5 Konaklama isletmelerinde Kalite Kavrami

Kalite kavrami, ¢ok degisik sekillerde kullanilmakta ve genellikle tanimi
yapacak olan kisiye gore de degisebilmektedir. Degisik kalite tanimlarinin yapilmasi,
kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan da kaynaklanmaktadir. Konaklama isletmeleri
acisindan bakildiginda ise 6zellikle kalite kavraminin hizmet boyutu ile agiklanmasinda
yarar vardir. Kalite, bir iirin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglar
karsilama yeterliligine dayanan 6zelliklerinin toplamudir®?. Geleneksel anlamda kalite
kavramu standartlara uyum olarak da tanimlanmaktadir®’,

Gilinlimiizde kalite kavrami dar tanimlama kaliplarindan c¢ikarak, esnek ve
dinamik bir yap1 i¢ine yerlestirilerek stratejik bir yonetim aract durumuna gelmistir.
Cagdas anlamda kalite kavramimin temel 6zelligi, bir mal veya hizmetin miisteri
tatminine yonelik baz1 &zellikleri kendisinde toplamasidir. Ozellikle Toplam Kalite
Yonetimi anlayisi gelismeye basladiktan sonra, kalitenin tanimi da buna uygun olarak
degisim gostermistir. Toplam Kalite Yonetiminin odak noktasi, miisteri olduguna gore,
kalitenin tanimin1 yaparken de, miisteriyi ana nokta olarak almak gerekliligi aciktir. Bu
durumda kalite; miisteri tatmini ile Slgiilen miisteri beklentilerini kargilama Slgiistidiir*.

Herseyden once kalite, miisteri istek, ihtiyac ve beklentilerine uygun 6zelliklerin,
yani yonetim tarafindan belirlenmis standartlarin siirekli ve tutarli olarak uygulanmasi

olarak kabul edilmelidir. Konaklama isletmeleri acisindan ise kalite, turistlerin mevcut

2 Ridvan Bozkurt, Kalite fyilestirme Ara¢ ve Yontemleri (istatistiksel Teknikler), MPM Yayinlari
No:630, Ankara: 2001, s. 13.

# Muhittin Simsek, Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivece Sistemleri, Alfa
Yayinlar1:812, istanbul: 2000, s. 1.

4 Oygur Yamak, Kalite Odakh Yénetim, Panel Matbaacilik Kalite Dizisi No:1, Istanbul: 1998, s. 86.
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ya da dogabilecek ihtiyaglarini tatmin etmeye yonelik mal ve hizmetlerin iiretilmesi,
isletmenin faaliyet verimliliginin artirilmast ve etkin bir maliyet kontrolii ile
maliyetlerin diigiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir aragtir. Kalite, turistlerin
ihtiyaclarii karsilayacak mal ve hizmetlerin &zelliklerinin timii olarak kabul
edildiginde, kalite kontrolii de, bu ozelliklerin olusturulmasin1 saglayacak faaliyet ve
teknikler bi¢iminde tanimlanabilir.

Konaklama isletmelerinde kalite, ayn1 zamanda gercek bir verimlilik kriteri
olarak ele alinmaktadir. Bunun nedeni ise, hizmet isletmelerinde verimligin fiziksel
ciktilardan ¢ok, kalite gozoniinde bulundurulmak yoluyla adam/saat basina elde edilen

¢ikt1 olarak tanimlanmasidir.

2.5.1 Kalite Maliyet Iliskisi

Kalite kavraminin tanimlar1 yapilirken ozellikle dikkati ¢eken bir nokta,
“maliyetlerin digiiriilmesine yonelik stratejik ara¢” yaklasgiminin benimsenmesidir.
Konaklama igletmelerinde de belirli standartlara bagl kaliteli mal ve hizmet iiretimi
ancak etkin bir kalite kontrolii ile miimkiin olabilecektir. Kalite kontrolii; istenen kalite
Ozelliklerini saglayan, isletmenin tasarim, pazar arastirmasi, arastirma-gelistirme,
liretim, satis ve satis sonrast hizmet gibi boliimlerinin belirli kalite diizeyinin
yaratilmasindaki rollerinin planlanmasi ve koordinasyonu olarak tanimlanabilir®.

Konaklama isletmelerinde basarili bir kalite kontrolii i¢in, konaklama, yiyecek-
icecek, giivenlik, personel, muhasebe, teknik servis, satislar ve camasirhane gibi
departmanlarin, turistik isletmenin tiirline gore i¢inde bulunan tiim departmanlarin,
turistlerin ihtiyaglarina cevap veren kalite diizeylerinin yaratilmasindaki rolleri
belirlenmeli ve katkilarinin koordinasyonu saglanmalidir. Goriildiigli gibi kalite
konusunda sorumluluklar biitiin isletmeye yayilmustir. isletmenin tamamini i¢ine alan
toplam kalite kontroliine islerlik kazandiracak 6nemli olgulardan biri de Toplam Kalite
Yonetimi sistemidir. Toplam Kalite Yonetimi’nde hedef, miisteri ihtiyaglarinin
kargilanmasi i¢in isletmede gorev yapan personelin tamaminin biitiin departmanlarda en
ist diizeyde etkinlik ve verimliligi saglayabilmelerini kolaylastiracak siire¢ ve

sistemlerin olusturulmasi, organizasyonda uygulamaya konmasidir.

* Saime Oral, Osman Avsar Kurgun, Ozkan Tiitiincii, “Turizm Sektorlerinde Kalite Giivence
Sisteminin Kurulmasi ve Kalite Maliyetleri”, Standart, Ekim 1996, s. III.
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Konaklama isletmelerinde gergeklestirilen faaliyetlerin hepsi dogrudan kaliteyi
etkilemektedir. Ozelikle verilen hizmetin niteligi isgiicii agirhkli oldugundan isin
yapisindaki kalitenin basarist ve verimlilik de biiyiik dl¢iide kalite maliyetlerine baglh
olmaktadir. Faaliyetlerin gerceklestirilmesinde yapilacak hatalar 6nemli kayiplara neden
olabilecektir. Konaklama isletmelerinde, hizmetin sunuldugu anda tiiketilmesi
nedeniyle, hatali iiriin, diger sektorlere gore cok daha biiylik maliyetlere neden
olmaktadir. Turistik {iriin tliketicilerine hatali mal ya da hizmet sunumunun yaratacagi
olumsuzluklar goézoniine alindiginda, konaklama isletmelerinde mal ve hizmetlerin
iiretiminde dogmasi muhtemel hatalarin 6nlenmesine yonelik calismalar biliyiik 6nem
arz etmektedir. Ortaya ¢ikan olumsuzluklarin giderilmeye ¢alisilmasi, isletme i¢in imaj
zedeleyici olmakla beraber ayni zamanda maliyetleri de artiracaktir. Tim bu
nedenlerden dolayi, {retim asamasinda turistlerin ihtiyaglarina uygun mal ve
hizmetlerin; bir defada, hatasiz iiretilmesini saglayacak bir sistem kurulmali, iiretim
sliresince hatalarin engellenmesine yonelik calismalar yogunlastirilmalidir. Bu durumda

kaliteli mal ve hizmet iiretimi (sunumu) daha diisiik maliyetlerle saglanabilecektir.

2.5.2 Maliyet ve Verimlilik iliskisi

Bilgi ve hizmet c¢alisanlarinin verimliliklerini yiikselten ilkelerin, rekabette ve
ekonomide hakim olacaklart diisiiniildiigiinde, verimliligin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.
Bilgi ve hizmet isinde verimlilik artig1 verilen isin hangi performans kategorisine ait
olduguna karar vermeyi gerektirir. Ornegin bir konaklama isletmesinde yataklari
yapmak, irilinlerin tretilmesi ve kullaniciya ulastirilmasindaki performansa benzer.
Fakat burada performans biiyiik 6l¢iide miktar ile tanimlanir (bir otel yatagmin kag
dakikada yapildig1 gibi). Bu durumda konaklama isletmelerinde verimlilik kavrami ve
verimlilik artis1 aslinda yapilan igin hangi performans kategorisine (kalite-kalitede) ait
olduguna karar vermeye baghdir. Yani yapilan iste kalite mi 6n planda, fiziksel ¢ikt1 m1
buna bakmak gerekir. Bundan hareketle konaklama isletmelerinde verimlilik, isletme
yonetimi tarafindan verilen hizmetin en az maliyetle yapilmasi, yani girdi maliyetlerinin
en aza indirilerek miisterilere verilen hizmetin deger ve kalitesinin arttirilmasi siireci

olarak tanimlanabilir®®.

* Tiirker Susmus, “Zincir isletmelerinde Sorumluluk Muhasebesi Sisteminin Verimlilige Katkis1”,
Verimlilik Dergisi, MPM Yayini, 1996/2, s. 113.
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Konaklama isletmelerinde kalite, gergek bir verimlilik kriteri olarak ele
almmakta ve verimlilik, fiziksel c¢iktilardan c¢ok, kalite g6zoniinde bulundurularak
adam/saat basina elde edilen ¢ikt: olarak tanimlanmaktadir®’. Temeli insana dayali olan
konaklama isletmelerinde verimlilik unsuru tamamiyla hizmeti gergeklestiren kisinin
davranigsal yaklagimiyla dogru orantili ele alinmaktadir. Hizmetin sunuldugu anda
saglanmayacak bir miisteri memnuniyetinin isletmenin basar1 ¢iktisina olumsuz etkisi
olacagi agiktir. Bu olumsuz etki maliyetleri yiikseltme etkisini de beraberinde
getirecektir. Hizmette verimlilik artis1 ise maliyetleri diisiirme ve kalite artigini
beraberinde getirecektir. Aslinda bu bir dongilidiir. Hizmet kalitesinin arttirilmas: da
baslangigta bir maliyet artisin1 beraberinde getirmekle birlikte, verimliligi de
arttirmaktadir. Yaygin olan diisiinceye gore yiiksek kaliteli hizmet maliyetleri arttirir.
Oysa ger¢ekte durumun tam tersi oldugu yapilan arastirmalarda goriilmektedir. Yiiksek
maliyetle verimlilik arasinda ters yonlii bir iliski vardir. Verimlilik artis1 maliyetleri
diistirmektedir. Kalitenin arttirilmas: i¢in baslangicta maliyetler yiikselir gibi
goriinmekle beraber, uzun vadede kalitenin yiikselmesi maliyetleri diisiirecek,

verimliligi arttiracaktir. Yiiksek hizmet kalitesi miisteri bagliligini arttiran bir faktordiir.

2.5.3 Verimlilik Karhihk Iliskisi

Verimlilik ve karlilik birbirine karigtirnlmamalidir. Cogu zaman verimlilik
dendiginde karlhilik anlasilmakta ve bu kavramlar birbiri yerine kullanilmaktadir. Oysa
bu kavramlarin tanimlar1 farkli oldugu gibi 6l¢iilmeleri ve dinamikleri de birbirinden
farklidir. Karlilik, satig hasilati ve maliyetlerle ilgili iken; verimlilik, iiretim teknolojisi,
girdilerin tam, dogru, etkili ve etken kullanilmasiyla ilgili bir kavramdir. Konaklama
isletmelerinde de bu kavramlar birbirine karistirilmamalidir. Bir konaklama igletmesinin
belli bir donemde c¢ok karli, ama verimsiz olabilecegi gozden kagirilmamalidir. Tabi
karliligin ve verimliligin ayn1 anda yiiksek oldugu durumlar da s6zkonusu olabilir. Tiim
analizler titizlikle yapilmali, verimlilik ve karlilik oranlar iyi belirlenmeli, bulunan
sonuglara gore verimliligi ve karliligt aym1 yonde artirict caligmalar yapilmalidir.

Ozellikle konaklama isletmelerinde bunlara ek olarak hizmet kalitesinin iyilestirilmesi

" Orhan Batman, Recep Yildirgan, H.Hiiseyin Soybali, “Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin
Verimlilik ve Is Tatmini Ile Iligkisi”, Standart, Kasim 1999, s. 34.
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de 6nemli bir konu oldugundan karlilik arttirilmaya calisilirken; verimlilik ve hizmet
kalitesi konular1 da gdzardi edilmemelidir.

Konaklama isletmeleri talebin canli oldugu donemlerde genellikle verimli
olmay1 pek diisiinmezler. Esas amag karli olmaktir. Oysa giliniimiizde, kiiresellesmenin
artmasiyla; rekabetin evrensellesmesi, tiiketicinin bilinglenmesi ve pazarin daralmasi
s6zkonusu olmaktadir. Bu kosullarda karli olmanin, isletmenin ayakta kalmasinin esas
yolu verimliligi arttirmaktan gecer. Ciinkii yliksek verimlilik bir yoniiyle diisiik maliyet
demektir. Kar ise (satis x hasilat — maliyet) oldugundan artacaktir. Ozellikle satis
hasilatinin arttirilamadigi ve pazarda daralmanin yasandigi donemlerde konaklama
isletmeleri i¢in karliligt devam ettirmenin yolu verimlilik tekniklerini uygulayarak
maliyetleri diisiirmekten gecer. Kaynaklarim1 tam, dogru, etkili ve etken kullanan
(kaynaklar1 dogru yer ve zamanda, dogru amaclarla, dogru bi¢cimde kullanma)
konaklama isletmeleri en uygun maliyetle daha ¢cok ve daha kaliteli hizmet elde ederler.
Bu durum hem enflasyonun yavaslamasina, hem karliligin devamina, hem de talebin
canlanmasina neden olacaktir. Verimlilik, karlilik ve kalite kavramlar1 arasindaki iliski

asagida sekil 2.8’de daha agik olarak gosterilmektedir.
Sekil 2.8 Verimlilik-Karhhk-Kalite iliskisi

> Verim <
Etkenlik > || Verimlilik
/'y
R Kalite <
Dogru islerin i N
dogru
zamanda Karlilik
yapilmasi

Kaynak: Zithal Akal, isletmelerde Performans Ol¢iim ve Denetimi, MPM Yayinlar1 No:473,
Ankara, 1996, s. 48

2.5.4 Konaklama isletmelerinde Sendikalasma ve Verimlilik iliskisi
Daha onceki bolimde sendikalarin, ayni is kolunda ¢alisan isgdrenlerin
isverenlere karst haklarin1 almak ve kazandiklart haklar1 korumak igin bir araya

geldikleri kuruluslar olduguna deginilmisti. Konaklama isletmelerinde calisan
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isgorenlerin de biraraya gelerek sendika catis1 altinda toplanma egilimleri bilinen bir
gercektir. Buna karsilik konaklama isletmeleri yoneticilerinin de sendikalagsmaya soguk
baktiklar1 gézlenmektedir. Oysa sendikalarin konaklama isletmesi yonetimine katkilar
oldugu acgiktir. Ozellikle sendikalar, ayn1 sendika iicretini uygulayarak calisanlarin
maaslarini, rekabetin disinda tutabilirler. Konaklama sektoriinde kiiclik isletmelerin
finanse etmekte giicliik cekecekleri igse alistirma egitimlerini sendikalar {istlenebilirler.
Yine sendikalar; piyasaya nitelikli personel yetistirme misyonunu {istlenebilir,
isletmelere zaman ve para kaybettirmeden aradiklari nitelikte personelin teminini
saglayabilirler. Sendika araciligi ile tatminkar ticret alan personel daha etkili ve verimli
olacaktir.

Konaklama isletmelerinde verimlilik, tiretim isletmelerinden farkli olarak, kalite
gbzoniinde bulundurularak degerlendirilmektedir. Kaliteli hizmet ise, miisteri ile
dogrudan dogruya iliski i¢inde bulunan personel araciligi ile saglanmaktadir. Sunulan
hizmetin o anda tiiketilmesi ve personel ile miisteri arasinda dogrudan yiizyiize iliski,
konaklama isletmelerinde personel davraniglarini daha da 6nemli hale getirmektedir.
Motivasyonu iyi, kendini isletmenin bir pargast gibi goren, list yonetimle saglikli bir
iletisim i¢inde bulunan personel ¢ok daha iyi hizmet vererek miisteri memnuniyeti
saglayacaktir. Memnun miisteri ise kaliteli hizmet sunumunun gostergesi olurken,
isletme agisindan da verimli bir ¢aligma ortaminin varligini ortaya koyacaktir. Buradan
hareketle personel motivasyonunun ve buna bagli olarak miisteri memnuniyetinin
saglanmasi i¢in gerekli caligmalara konaklama isletmelerinin daha fazla 6nem vermesi
gerektigi sonucu ¢ikmaktadir. Konaklama isletmelerinde cagdas yonetim sistemleri
kullanilmahdir. Cagdas yonetim sistemlerinin bireyi 6n plana ¢ikaran yapilanmalari,
calisanlarin ihtiyag ve taleplerini birebir karsilayabilecek isletmelere olan ihtiyaci da
ortaya ¢ikarmaktadir. Sendikalara olan ihtiya¢ da bu noktada ortaya c¢ikmaktadir.
Geleneksel yaklasimda; sendikalarin, neden olduklar1 {icret artiglar1 ve kisitlayici
calisma kurallar1 ile verimliligi olumsuz yonde etkiledikleri diisiiniilmekte ve
elestirilmektedir. Oysa modern yaklagimda karsi bir goriis olarak, monopolist* licret
artiglarinin  daha yiiksek sermaye ve daha nitelikli bir isgiicii kullanimi yoluyla

verimliligi arttiracagi da ileri stiriilmektedir. Sendikalagma ile daha diisiik isten ayrilma

" Sendikalarin iiyelerinin iicretlerini, sendikasiz is¢i iicretlerinden ve rekabetci piyasa kosullar1 altinda
kazanacaklari iicretlerden daha yiiksek tutmaya galismalar1 sonucu olusan iicret.
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oranlar1 ve daha rasyonel yoOnetim politikalar1 ile sendikalarin verimlilige olumlu
etkilerinin olacagi da diisiiniilebilir.

Sendikalarin iicret etkilerine bagli olarak, sendikali sektorde istihdam kayiplar
seklinde bir olumsuzluk ortaya c¢ikabilecegi gibi, monopolistik iicret kazanimlarmin
igverenleri verimliligi yiikseltici uygulamalara yonelterek verimlilik avantajlarinin
saglanabilecegini de belirtmek gerekir. Sendikalagsmaya bagli olarak isgéren devir
oranlarindaki almalar, ise alma ve egitim maliyetlerini diislireceginden verimliligi
arttiracaktir. Konaklama isletmeleri yonetiminin, daha rasyonel is uygulamalar1 ve
personel politikalari ile sendikaciligin gelismesine olumlu tepki gostermeleri verimliligi
arttirabilecektir.

Ekonomi teorisyenleri, sendikalarin toplu sézlesmeleri uygulama yetenegi ve
giicliniin daha gelismis toplu sozlesmeler ve diizenlemeleri ile daha yiiksek ekonomik
etkinlik yarattigimi diisiinmektedirler. Modern fayda teorisi olarak nitelendirilebilecek
“kollektif ses/kurumsal tepki” yaklasimi, sendikalarin ekonomik ve politik etkilerini

yararlt olarak gérmektedir48. Asagida sekil 2.9°da bu iliski daha agik olarak

goriilmektedir.
Sekil 2.9 Sendikalar ve Verimlilik
Monopolist Ucret Daha Fazla Sermaye Daha
p| Kazanimlari »| Nitelikli Isgiicii
» — ) v (B
Sendikal Kisitlayicr Calisma Gereginden Fazla Istihdam .
cendixalar » Kurallar »| (Featherbedding) » Verimlilik
A ( +)
Ses/Tepki Diisiik Isten Ayrilma Oranlari
»| Etkilesimi Daha Rasyonel Yo6netim

Kaynak: Giingér Turan, “Sendikalarin Verimlilik Uzerine Etkileri”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayin,
2000/3, Ankara, s. 39.

48 Giingor Turan, “Sendikalarin Verimlilik Uzerine Etkileri”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayni, 2000/3,
Ankara, s. 39.
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Emek piyasasinda “sesin”, igverenle degismesi, zorunlu kosullar1 tartigmasi
anlamma geldigi disiiniilir. Modern endiistriyel ekonomilerde sendika kolektif ses
aracidir. Sendikali konaklama isletmesinde, sendika pazarlik masasinda taleplerini
belirtirken biitiin isgorenleri gozniinde bulundurur. Yine kolektif ses yoluyla sendikalar,
esas olarak, isyerlerindeki sosyal iligkilerin degismesine katkida bulunurlar.

Ses/kurumsal tepki modelinin sendikalarda verimliligi arttiric1 etkisi agagida
siralanmaktadir® .

e Sendikalar isten ayrilma oranlarint azaltarak, {retim yOntemlerini
degistirerek daha etkin politikalar1 yonetime benimseterek, isciler arasindaki
morali ve isbirligini gelistirerek verimlilik iizerinde olumlu etkilerde
bulunur.

e Sendikalar biitiin is¢ilerin tercihleri hakkinda bilgi toplar, isletmenin iyi bir
ticret ve personel politikasi belirlemesini saglar.

e Sendikalarin “standart {icret” politikalar1 belli bir isletme ya da sektorde
sendikali is¢iler arasinda esitsizligi azaltir.

e Sendika kurallari, terfi, isten ¢ikarma ve ise geri almada keyfi uygulamalarin
sahasini daraltir.

e Sendikacilik esas olarak marjinal (genellikle daha yagl) isgorenler
arasindaki glic dagilimini degistirir.

Sendikalarin farkli verimlilik etkileri s6z konusudur. Endiistri iligkileri ortami
ya da sendika-yonetim iligkileri, sendikalarin verimlilik etkisini ortaya koyan faktorler
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yonetim ile sendikalar arasinda isbirligine dayali katilimci
bir endiistri iligkileri ortaminda sendikalar verimlilik artisina Onemli  katkilar

saglayabileceklerdir.

2.6 Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Daha once de belirtildigi gibi kalitenin degisik acilardan pek c¢ok tanimi
bulunmaktadir. Konaklama isletmeleri agisindan hizmet kalitesi kabul edilebilir
standartlarin hedef kitleye ulastirilmasi1 olarak tanimlanabilecegi gibi tiiketiciler

tarafindan hizmetlerin nasil algilandiginin saptanmasi ve buna uygun politikalarin

¥ Giingor, a.g.m., 5.40.
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iiretilmesi seklinde de tanimlanabilir™. Zaten genel olarak turizm sektoriinde de kalite
icin yapilan tanimlama, kalitenin tiiketici tarafindan iiriin veya hizmette aradigini
bulmasi, diger bir deyisle ihtiyaclarinin karsilanma derecesi olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Ozellikle 1980’lerde yapilan galigmalarda, heterojen ve elle tutulmaz yapisinin hizmetin
kalite derecesinin degerlendirilmesinde Onemli sorunlar yarattifi belirtmistir. Yine
turizmin Ozellikle de konaklama sektoriiniin isgiicli yogun bir endiistri olmasi ve
tiretimle tiikketimin aynm1 anda ve yerde gerceklesmesi de kalite Olgiimlerini
zorlagtirmaktadir.

1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen ve hizmette
kaliteyi Olgmeye yarayan bir ara¢c olan SERVQUAL ile bir dinleme kuliibiiniin
miisterileri arasinda kalite tanimlamasi konusunda yapilan bir aragtirmada, kalite
taniminin geleneksel bes boyutu soyle belirlenmistir™':

o Fiziksel 6zelliklerin yeterliligi,

e Hizmetlerin soz verildigi sekilde yerine getirilmesi,

e Hizmet verenlerin hemen tepkileri,

e (alisanlarin miisterilere yardimlari ve

e Miisteri hizmetinin yeterliligi.

Goriilmektedir ki, konaklama isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi temelde,
miisterileri ve hizmeti veren personeli etkileyen faktorlerden etkilenmektedir. Bununla
birlikte miisterileri ve personeli birlikte etkileyen faktorler de mevcuttur. Simdi kisaca
bunlara deginmekte fayda goriilmektedir.

2.6.1 Miisteriyi Etkileyen Faktorler

Hizmet {iretiminin ve tiikketimin ayn1 zamanda olmas1 ve bu siirecin miisterinin
katilimi1 olmadan gerceklesmemesi nedeniyle miisteri, liretim sisteminin ve hizmet
kalitesinin vazgecilmez bir elemani haline gelmektedir.

Giliniimlizde kalite, miisteri tatminini hedefleyerek miisteriyle uzun vadeli
iligkiler gelistirmede anahtar bir kavram haline gelmistir. Modern isletmecilik anlayisi,
isletmenin biitiinliiniin miisteri odakli olmasini, miisterinin istek ve ihtiyacina gore

hareket etmesini gerektirmektedir. Degisen c¢evre ve pazar kosullarindan konaklama

%0 Orhan I¢oz, ige Pirnar Tavmergen, “Turizm Sektériinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari”,
21.Yiizyilin Esiginde Tiirkiye Turizm Sempozyumu, Bagkent Universitesi Sosyal Bilimler Meslek
Yiiksekokulu, 16 Nisan 1998, Ankara, s. 128.

! [¢6z, Tavmergen, a.g.m., s. 128.
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isletmeleri de yogun bir sekilde etkilenmekte olduklarindan, miisteri memnuniyetine
doniik kosullarin olusturulmasi, ¢agdas yoOnetim anlayisi olarak benimsenen bir
yaklagimi getirmistir’>. Yeni bir miisteri kazanmak, mevcut miisterilere satis yapmaktan
alt1 kat daha maliyetlidir™. Miisteri Iliskileri Yénetimi (CRM), mevcut ve sadik miisteri
ile birebir ilgilenerek onlardan saglanacak yeni kazanclari yiikseltmeyi hedefler. CRM,
miisteriyi tasarim noktasina yerlestiren ve miisteriyle yakin iliski kuran bir felsefedir.
Mevcut ve potansiyel miisterilerin ihtiyaglarini anlamak ve sezmek yoniindeki tiim
¢alismalar kapsayan CRM, kalitenin arttirilmasin da da etkili olabilmektedir™.

Miisteri hizmet siirecine dogrudan katildigindan aslhinda kismen {iretici
konumundadir. Miisteri, iiretici rolii ile, verdigi bilgilerin nicel niteligi ve bu bilgileri
sunus bicimi ile hizmet kalitesini etkileyecektir. Bu noktada kisilik degiskeni karsimiza
cikmaktadir. Birey, kisilik yapisi nedeni ile, ¢cevreden degisik bicimde etkilenir, ayni
sekilde cevreyi de etkiler. iletisim, bireylerin kisiliklerinin karsilikli olarak hareket
halinde olmasina bagl bir iliski sistemidir™. Insanin etkilesimine ya da bireyler arasi
iletisime dayanan hizmet kalitesinin istenen diizeyde gerceklesmesi, bu iletisimin etkin
bicimde yiiriitiilebilmesine baghdir. Diger bir ifade ile, kisilik Ozellikleri, hizmet
iliskisinin niteligini ve sonucunu etkileyen 6nemli bir faktordir. Hizmet kalitsini
etkieyen faktorler bir biitlin olarak sekil 2.10” goriilmektedir.

Beklentiler, miisterinin hizmete iliskin isteklerini veya arzularini ifade ederken,
miisterinin hizmetten yararlanmakla saglamayr umdugu yararlar olup, onun hizmet
iliskisine girmesinin asil nedeni olmaktadir. Beklentiyi olusturan, hizmetin algilanan
niteligi ve miisterinin kisilik 6zellikleridir denebilir. Beklentiler, bu iki degiskenin
etkilesimi sonucunda belirlenmekte ve daha sonra, hizmet karsilagsmasinda, miisterinin
davranislarin1 yonlendirmektedir. Beklentiler, hizmetin kaliteli olup olmadiginin da bir
olgiitidiir. Algilanan hizmetin beklentileri ne derece karsiladigi, algilanan hizmet
kalitesinin diizeyini belirlemektedir.

Kisaca miisteriyi etkileyen faktorler; miisterilerin kisilikleri, miisterilerin

beklentileri ve hizmetin algilanmasi olarak 6zetlenebilir.

52 Berrin Yiiksel, “Kalite Kavramina Miisteri Yonlii Yaklasim: Pazarlamanmn Kalite Hareketindeki
Roliiniin incelemesi”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayini, 1998/2, s. 73.

> http://www.sbs.com.tr/turkce.asp? 1=2&2=3&3=1 (22 Subat 2005), s.1-2.

> http://www.insankaynaklari.com/cn/ContentBody.asp?BodyID=289 (22 Subat 2005), s.3.

> Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eyliil Yaymnlari, izmir: 1998, s. 62.
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Sekil 2.10 Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
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Miisterinin Hizmet Uretimi ile flgili Personelin |
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Kaynak: Nermin Uyguc, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eyliil Yaynlari, izmir:

1998, s. 61.
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2.6.2 Hizmeti Veren Personeli Etkileyen Faktorler

Konaklama isletmelerinde miisteri ile dogrudan temasta bulunan personelin iki
islevi, orgiitiin etkinliginde 6nemli rol oynamaktadir. Bunlardan ilki, miisteri ile birlikte
hizmeti liretmesi ve sunmasi; ikincisi, hizmetin Uretilmesi ve tiiketilmesi sirasindaki
davranislar ile miisterinin kalite degerlendirmelerine temel olusturmasidir. Hizmetin
sunumunda, personelin davranisi ya da performansi; onun kisilik 6zelliklerinin bir
pargasi olan bilgisi, yetenegi, zekast ve buna bagli olarak isini diizenleme ve sorunlara
¢Oziim getirme bi¢imi ile yakindan ilgilidir. Performans, miisteri ile personel arasindaki
iletisim sorunlarii etkileyen bir faktordiir. Gereklerine uygun hizmet veremeyen bir
personelin miisteriler ile iletisim sorunu yasayacagi asikardir. Ornegin bir otel odasinin
temiz ve diizenli olmamasi miisterinin personele tepki vermesine neden olabilecektir.
Yine sorun ¢iktiginda personelin, miisterinin sikayet veya yakinmalarina ¢oézim
getirebilme yetenegi veya isteginin, misterinin hizmet kalitesi doyum diizeyini
belirleyecegi de ortadadir. Bir konaklama isletmesinde rezervasyona ragmen miisteriye
bir oda bulunamamasi durumunda; 6ziir dilemek yerine, kisiye daha iyi bir oda temin
etmek hizmetin doyurucu olarak algilanmasina yetecektir. Hizmet karsilagsmasinda
misteri ile direk iliskide bulunan personel; kisileraras: iliskiler, davranis esnekligi,
sartlara uyum yetenegi ve empati gibi yetenek ve becerilere sahip olmalidir™®.

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini etkileyen bir bagka nokta da,
personelin beklentileridir. Personel, hizmet kargilasmasina girmekle, bir takim yararlar
veya Odiiller saglamay1 ummaktadir. Bunlar; ekonomik kazan¢ gibi maddi ya da basari,
taninma, gii¢ sahibi olma gibi manevi olabilir. Konaklama isletmesi, personelinin
beklenti ve isteklerini dogru algilayarak karsilayabildigi 6l¢iide, miisterilerine daha iyi
hizmet verebilecektir. Isten memnun olan personel; daha iyi giidiilenerek daha iyi
hizmet verecektir. Bunun sonucunda miisterilerin memnuniyeti ayni zamanda
isletmenin de etkinligini artiracaktir.

Personeli etkileyen faktorler arasinda sendikalarin etkilerini unutmamak gerekir.
Sendikal faktorlerin personelin davraniglari lizerindeki dogrudan etkisi son yillarda daha
sik giindeme getirilmektedir. Hizmet sosyal bir siiregtir. Hizmet igletmelerinde sendika,

bu stiregleri yonlendirme etkisine sahiptir. Dolayisiyla hizmet isletmeleri; sendikalarin

% Uygug, a.g.e., s. 65.
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etkinligine daha duyarli olup, bu isletmelerde orgiitiin degerleri, kiiltiirii ve 6zellikleri
ile yakindan ilgili olan bireysel giidiilenme ve ozgiirliikklere 6nem vermelidir. Hizmet
kalitesine duyarli olan konaklama ve otel isletmelerinde c¢alisan personelin,
sendikalardan aldig1 davranislar1 miisteriye dogrudan yansittig1, yapilan aragtirmalarda

ortaya ¢ikmistir.

2.6.3 Miisteriyi ve Personeli Birlikte Etkileyen Faktorler

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini, miisteriyi ve personeli de igine
alarak etkileyen faktorler; hizmet tiretimi ile ilgili 6zellikler, fiziksel 6zellikler ve
durumsal etkenler olarak siralanabilir. Hizmet {iretimi ile ilgili 6zellikler; hizmet {iretimi
ve sunumu silirecinde miisteri ve personelin beklentilerini ve onlardan beklenen
davraniglar1 belirledigi i¢in; personelin is doyumunu ve miisterinin kaliteyi algilamasini
etkilemektedir.

Hizmetin tiiketilme siklig1, herbir ziyaretin siiresini belirledigi i¢in, hizmet
tiretimi ile ilgili esas etkenlerden biri durumundadir. Hizmeti iiretmek ve sunmak i¢in
kullanilan teknoloji hizmet karsilagsmasinin niteligini etkilemektedir. Kullanilan
teknolojinin insan ve/veya mekanik ya da elektronik donanimla olup olmadigi; hizmet
veren personelin iiretim siirecine katilip katilmayacagi ve hizmet sunumunun insan
ve/veya teknik aracglarla yapilip yapilamayacagi gibi konulari igerecektir. Hizmet,
tiretim islevinin fiziksel veya duygusal niteligi hizmetin igerigini belirlemekte, bu da
hizmet tiretimi ile ilgili 6nemli bir faktér olmaktadir. Bir bagka hizmet {iretimi ile ilgili
nokta da, hizmetin karmasiklig1, yapilan faaliyetlerin sayisi ve bu faaliyetler arasindaki
karsilikl iligkinin fonksiyonudur. Hizmetin verildigi yer de hizmet tiretimi siirecinde
cok dnemlidir. Miisterinin bulundugu yerde verilen hizmetler, hizmet veren personelin
bulundugu yerde verilen hizmetler ile ayn1 degildir.

Fiziksel destek, hizmet {iretimini olanakl kilan ve/veya kolaylastiran cevreyi
belirtmektedir. Genellikle, hizmet veren personel ve teknik arag, gere¢c vb. miisteriyi
dogrudan etkileyen kalite yaratici kaynaklar olarak tammlanmaktadir. Ozellikle, islevsel
kalite ve firma imajinin, miisterinin bu faktorlerle olan etkilesimlerini algilamasina bagl
oldugu kabul edilmektedir. Hizmetler ¢evre ile de bir biitiin halindedir. Bu yiizden
isletme personelinin gorebildigi seylerin ¢ogu, hizmet karsilasmasi sirasinda isletmenin

fiziksel sinirlart igindeki miisteriler tarafindan da goriilebilmektedir. Miisterilerin hizmet
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ortamini algilamalari, hizmetin ne oldugu hakkinda kendi kisisel gergeklerini
olusturmada, ayrica; hizmetten saglayacaklar1 doyum ve o hizmetten yararlanma veya
alternatif hizmet arama niyetlerini belirlemede 6nemli rol oynamaktadir.

Hizmet karsilagsmasinin etkinliginde durumsal etkenlerin 6nemli payi vardir.
Miisteri ve personelin o andaki ruh halleri, yorgun olup olmamalari; ayni hizmeti veren
kisi veya isletmelerin olmasi; o anda hizmetten yararlanan miisterilerin sayis1 durumsal

etkenler arasinda sayilabilir®’.

2.7 Konaklama isletmelerinde Hizmet Kalitesi Yonetimi

2.7.1 Toplam Hizmet Kavrami

Toplam hizmet kavramindan o©nce Oncelikle hizmetin tanimini yapmak
gerekmektedir. Hizmet ¢ok genel olarak, iiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem
olarak tammlanabilir’®. Hizmet cok degisik bicimlerde tanimlanmaktadir. Bu
tanimlardan bazilari; hizmeti siniflandiran yada listeleyen tanimlar olabilecegi gibi
bazilar1 da hizmetin temel Ozelliklerini vurgulayan tanimlardir. Yine bir baska
yaklagimda hizmet yerine hizmet paketi veya toplam hizmet kavrami iizerinde
durulmaktadir. Hizmet paketi kavrami, hizmetin soyut yani ile birlikte somut tarafini da
dikkate almaktadir. Ornegin bir restoranda sunulan yiyecek ve igecekler hizmetin somut
kismin1 olusturmaktadir. Bunlarin miisteriye fiziksel, psikolojik ve duygusal doyum
saglayan bir yani vardir ki bu da soyut kismidir.

Kalite kavramina bakildiginda da c¢ok degisik tanimlamalara rastlanmaktadir.
Bunlardan en yaygin olam1 kaliteyi, “miisterilerin ihtiyaclarina uygunluk derecesi”
olarak alan tanimlamalardir. Bu tanimlamadan ortaya ¢ikan, kalitenin ne olduguna
miisterinin gereksinimlerinin yada kisaca miisterinin kendisinin karar verdigidir.
Buradan hareketle kalite kavraminin tanimi, hizmet Kkalitesi kavramini agiklamada
yetersiz kalmaktadir. Ciinkii hizmet kalitesinde de miisterinin sOyledikleri onemli
olacaktir ve bu oldukc¢a degisken bir hal alacaktir.

Genellikle yapilan kalite tanimlart mamul kalitesini i¢erdiginden bu tanimlari
dogrudan hizmet kalitesi kavramina uyarlamak dogru bir yaklagim olmayacaktir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) hizmet kalitesini farkli bir yaklagimla ele

T Uygug, a.g.e., ss. 70-77.
Uygug, a.g.e., ss.8.
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almislar ve hizmet kalitesini; miisterinin hizmeti almadan Onceki beklentileri ve
yararlandig1 gergek hizmet deneyimini kiyaslamasi sonucu, beklentileri ve algilanan
performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak tanimlamislardir.” PZB'nin,
tiretim kalite Olgiitlerinin  hizmetlere uygulanamamasi nedeniyle gelistirdikleri
SERVQUAL teknigine gore, kalite taniminin bes geleneksel boyutu vardir. Bunlar;
fiziksel Ozelliklerin yeterliligi, hizmetin vaadedildigi sekilde yerine getirilmesi,
personelin hizmeti en kisa siirede vermesi, personelin miisterilere yardimseverlik
cercevesinde davranmalart ve personelin 6zenli hizmet ile beklentilere cevap
vermeleridir. Ancak bunlarin da kalitenin saglanmasinda yeterli olmadigi, bunlara ilave
olarak, misterilerin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesinin Olciilerek
karsilastirlmasimin gerekliligi ortaya konmaktadir.

Turizm isletmelerinde kalite, miisterinin mevcut yada ortaya cikabilecek
ihtiyaclarimi karsilayacak iirtin ve hizmetlerin iiretilmesi, verimliligin arttirilmasi ve
etkin bir maliyet kontrolii ile maliyetlerin diisiiriilmesi amacina yonelik bir aractir.
Turizmde hizmet kalitesi; miisterinin ihtiyaglaridir, beklentilere uygunluktur, siirekli
basaridir, eksiksiz ve hatasiz hizmeti sunmaktir. Turizmde kalite Olgiillip
degerlendirilebilen ve miisteri memnuniyeti ile dogru orantih bir degerdir. ®!

Zeithaml, Parasuraman ve Berry; hizmeti, ciktis1 fiziksel {iriin olmaksizin,
tiretildigi zamanda tiiketilen, rahatlik ve zaman gibi art1 deger sunan tiim ekonomik
faaliyetler olarak tanimlarken; hizmet kalitesini, beklenen hizmet ve algilanan hizmet
performansiin karsilastirilmasi olarak belirlemislerdir. Hizmet kalitesinin boyutlarini
da; gilivenilirlik, heveslilik, inanilirlik, anlayis ve yetkinlik (somut unsurlar) olarak
ortaya koymuslardir.> Dikkat edilirse hizmet kalitesinin tanimlanmasinda miisteri yani
insan On plandadir. Burada 6nemli olan ve ¢ok acik ifade edilmeyen nokta miisterinin
ihtiyac ve beklentilerinin iyi tespit edilebilmesidir. Miisterinin beklentileri ve ihtiyaclar
ne kadar dogru belirlenebilirse hizmet kalitesi de o kadar iyi olacaktir.

Hizmet kalitesi yonetimi de, miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarinin

degiskenligini esas alarak, miisterilerin algiladiklar1 hizmet diizeyini l¢gmenin Gnemini

> Hokey Min, Hyesung Min. “Benchmarking the quality of hotel services: managerial perspectives”
International Journal of Quality&Reliability Management. Vol. 14 No.6, 1997, s.582.

% Uygug, a.g.e., s..28.

%! fge Pinar Tavmergen, Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi, Seckin Yaymcilik, Ankara: 2002, s.30.

62 Barr Render, Cengiz Haksever, Roberta S.Russell, Robert G. Murdick, Service Quality and
Continuous Improvement, Prentice-Hall, New Jersey : 2000, s.331-332.

74



savunan anlayistir denebilir.®> Hizmet kalitesi yonetimi, miisteriyi memnun etmeye
yonelik olarak, dogru hizmeti ilk seferde sunmaya, hata karsisinda hizli bir sekilde telafi
edici stratejiler gelistirmeye ve siirekli iyilestirmeye odakli olmalidir. Insanin en 6nemli
unsur oldugunun farkinda olan bir yonetim sistemi olarak hizmet kalitesi yonetimi ile
isletmeler, iggdrenlerini bu yonde egiterek cesaretlendirmelidirler. Hizmet sektoriinde
teknik kalite (iiriiniin islevini yerine getirme yetenegi,érnegin bir televizyon i¢in ses ve
goriintii niteligi, renk ve uzak istasyonlar: alabilme yetenegi gibi 6zellikler) unsurlarinin
yaninda hatta daha da Oniinde olarak teknik olmayan insan davranislarina baglh kalite
unsurlar1 (personelin yemek servisini yaparken yiiziindeki ifade; resepsiyonda gorevli
personelin miisteri ile diyalogunda ses tonu, vurgulamalari, kibarligi v.b. davranis
ozellikleri) da dikkate alinmalidir. Clinkii miisteri tarafindan algilanan kalite diizeyi

tizerinde asil belirleyici olan bu teknik olmayan kalite unsurlaridir.

2.7.2 Hizmetleri Mallardan Ayiran Ozellikler

Bireylere veya topluma maddi mal satig1 olmaksizin bir kullanim degeri yaratan
her tiirlii etkinlik olarak da tanimlanabilecek hizmeti veren hizmet isletmeleri; yonetim,
banka, ticaret, egitim, tasimacilik, saglik, turizm vb. isletmelerdilr.64 Hizmet isletmeleri,
belirli oranda kar saglamak amaciyla sermaye, emek, dogal kaynaklar, bilgi gibi temel
tiretim faktdrlerinin, toplum bireylerinin belirli ihtiyaglarini kargilamak ve onlara tatmin
saglamak amac1 ile soyut faaliyetler gerceklestiren, kisaca hizmet tireten ekonomik ve
sosyal kuruluglardir. Turizm isletmeleri de bu 6zellikleri tagimaktadir. Yapist itibariyle,
turizm isletmeleri de, bireylerin seyahat, dinlenme ve eglence ihtiyaglarin1 karsilamaya
yonelik her tiirlii faaliyeti yerine getiren kuruluslardir. Yine genel olarak hizmet
sektoriinii diger sektdrlerden ayiran bazi 6zellikler bulunmaktadir. Bunlar, hizmet
sektoriinliin ekonomik krizlere ¢ok daha fazla duyarli olmasi, teknolojik gelismenin
diger sektorlere kiyasla daha az 6nemli olmasi ve istthdamin kaynagini olusturmasidir.

Genel anlamda hizmet ve imalat sektorleri arasindaki onemli farkliliklara da
deginmekte fayda vardir. Hizmet sektoriinde, islemler bir ¢ok insanla dogrudan yapilir,

islem hacmi genellikle ¢ok biiyiiktiir, kagit kullanimi ¢ok fazladir, yazisma bir hayli

53 Stephen George, Arnold Weimerskirch, Total Quality Management, John Wiley&Sons,Inc., United
States of America 1998, s.6.

% Emine Erdogan, Sezer Korkmaz, “Tiirk Ekonomisinde Hizmet Sektoriiniin Durumu ve Rekabet
Giicii” 3. Verimlilik Kongresi, 14-16 Mayis 1997, Ankara:1997, s.453.
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fazladir, islem basina diisen para miktar1 goreceli olarak azdir, hata yapilabilecek
stiregler fazladir, makine, techizat kontrolii pek yoktur ve miisterinin alacagi hizmeti
standartlastirma sanst olmaz. Buradan hareketle hizmetleri mallardan ayiran bazi
ozellikler sdyle siralanabilir;®

e Hizmetler elle tutulamayan, gozle goriilemeyen ve hissedilmeyen soyut
etkinliklerdir. Hizmet iireten isletmeler agisindan hizmeti tanimlamak ve
aciklamak olduk¢ca zordur. Mallarda imalatin kalite standartlari
belirlenebilirken, hizmetlerde kalite standartlagtirmasi sorun olmaktadir.
Miisteriler agisindan da hizmeti degerlendirmek olduk¢a zordur. Miisteri
hizmetin degerini ve niteligini, ancak satin aldiktan sonra yada hizmetin
tilkketilmesi siirecinde degerlendirebilir. Bu yilizden hizmetleri depolama
olanagi olmadigr gibi patent aracilign ile koruma da miimkiin
olmamaktadir.Yine hizmetler mallar gibi, teshir edilemez, tanitilamazlar.
Fiyatlandirilmalar1 da zordur.

e Hizmetler dayaniksizdir, cogunun yarar kisa siirelidir. Mal satin alindiginda
miilkiyet miisteriye gecerken, yiyecek-icecek gibi dayaniksiz tliketim
mallarinda miilkiyet tiiketim bitene kadar olacaktir. Benzer sekilde seyahat
ve konaklama hizmetinin alinmasinda tiiketim kisa siirelidir.

e Hizmetler farklilagtirllmis ve tiirdes olmayan etkinliklerdir. Bir hizmetin
kalitesi ve icerigi, hizmeti veren kisiden kisiye, miisteriden miisteriye ve
hatta hizmetin verilis zamanina gore degisebilir.

e Hizmetin iiretimi ve tiiketimi ayni anda olmaktadir.imalat isletmelerinde
firma ve miisteri malin satin alinmasi asamasinda karsilagirlar, yani miisteri
malin liretim agsamasin1 gormez. Buna karsin hizmet isletmelerinde hizmetin
iretimi, satin alinmasi, kullanimi ve degerlendirilmesi ayni1 anda olmaktadir.
Isletme ve miisteri tiim bu siire¢ boyunca etkilesim halindedir ve miisteri ayn1
zamanda {retim siirecine katilmaktadir. Bir kisinin seyahat etmesi, bir
konaklama isletmesinde kalmasi buna 6rnek olarak verilebilir. Bu durumda
hizmetlerin miisteriye ulastirilmasinda dagitim kanallarin1 kullanma ihtiyaci

da azalmaktadir. Ya miisteri hizmet veren isletmeye gidecek yada hizmet

65 A.Parasuraman, A.Valarie Zeithaml, Leonarrd L. Berry. “A Conceptual Model of Service Quality,”
Journal of Marketing, Fall, 1985, s.35.

76



veren igletme miisteriye gidecektir. Sunu da belirtmek gerekir ki, hizmetlerin
bir merkezden kitlesel olarak iiretimi de olduk¢a zordur, hatta bazi
durumlarda imkansizdir. Hizmet kalitesi hizmeti veren kisinin veya
isletmenin etkinligi kadar miisterinin etkinligine de bagli olacaktir. Ayrica
hizmeti alan miisteriler kadar, alacak olan miisteriler de ¢ogu zaman bu

stirece tanik olacaklardir.
e Hizmetler emek-yogun olarak iiretilirler. Daha az teknik arag-gerece ihtiyag
duyulur. Ancak insan giiclinlin harcadig1 zaman, ¢aba ve maliyet yliksektir.
Hizmeti veren kisi hizmeti {iretirken ayn1 zamanda satisa da katkida bulunur.
Yukarida tizerinde durulan farkliliklardan da anlasildig: gibi, hizmeti sunan ve
hizmeti alan kisinin yiizylize, dogrudan iliski i¢inde olmasi, hizmet kalitesini biiytlik
Olciide etkilemektedir. Miisteri ile karsilagma aninda en dogru hizmet, ilk seferde
verilmek durumundadir. Cikan problemin diizeltilme zamani1 da hizmetin verildigi an
olmalidir. Aksi takdirde hatanin diizeltilme sansi kalmaz c¢ilinkii miisteri hizmetin
verildigi yeri terk etmis olacaktir. Iste bu yiizden hizmet kalitesi aslinda tamamen

“miisteri istek ve zamanlamasina baglidir” saptamasi yanlis olmayacaktir.

2.7.3 Mal ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Farklar

Hizmet fiziksel bir yap1 degil, bir fonksiyondur. Bu yilizden sadece hizmetin
sunumunu ve kalitesini etkileyen fiziksel kosullar test edilebilir. Yine bunun da
hizmetin kalite Olclisii oldugu sdylenemez. Malin kalitesini nesnel dlgiitlerden
yararlanarak degerlendirmek miimkiin iken, hizmetlerin degerlendirilmesinde
miisterilerin algilamalarina bakmak gerekecektir. Miisteri i¢in hizmetin kalitesini
belirlemek, herhangi bir malin kalitesini belirlemekten daha zor olacaktir. Hizmetler
standartlagtirilamadigr icin hizmet kalitesi de degiskenlik gdsterecektir. Yine hizmet
kalitesi, tiretim sonucu ortaya konulan ¢iktiy1 ve bununla beraber hizmetin nasil ve ne
sekilde verildigini de kapsamaktadir. Hizmetlerin cesitliligi ve temel 6zelliklerinin
farklilig1 hizmet kalitesinin kontroliinii de zorlastirmaktadir.

Hizmeti mallardan ayiran ozellikler ayn1 zamanda, hizmet kalitesi ve mal
kalitesi arasindaki yaklagim farklarini da belirlemektedir. Mallarda standartlagtirma ve
kalite Olcltimiinde kantitatif (nicel) tekniklerin kullanilmasi miimkiinken, hizmet

kalitesinin Olg¢lilmesinde daha ¢ok kalitatif (nitel) teknikler kullanilmaktadir. Yine
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mallarda s6zkonusu olabilecek seri iiretim hizmetlerde miimkiin olmamaktadir. Ciinkii
hizmetler genellikle miisteriye 6zel tasarlanir ve sunulurlar. Bu siirecin sonunda hatali
hizmet genellikle diizeltilerek miisteriye geri sunulamaz. (ilk seferde, dogru ve tam

hizmet yaklagimi.)®

2.7.4 Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi kavrami son yillarda turizm sektdriinde siklikla kullanilmaya ve
ozellikle basarinin en 6nemli kriterlerinden biri olarak algilanmaya baglanmistir. Uzun
vadede kaynaklarim1 verimli kullanmayan, kaliteli hizmet {iretemeyerek miisteri
memnuniyetini  saglayamayan turizm isletmelerinin varliklarin1 = siirdiirebilmeleri
neredeyse olanaksiz hale gelmistir.

Turizm isletmeleri bu gelismelerden etkilenerek, giliniimiizde hizmetin yerine
getirilmesinin ~ yeterli olmadigini, miisteri memnuniyetin saglanabilmesi ig¢in
miisterilerinin ne beklediklerinin iyi belirlenmesi ve bu yonde hizmetin sunumu ile
basarinin saglanabileceginin bilinci i¢indedirler. Yani hizmette kalitenin tanimi1 miisteri
tarafindan belirlenmektedir®’.

Toplumda kalite bilincinin yerlesmesi; bilingli tiiketici profilinin olusmasi ile
turizm isletmelerinden beklenen degerlerin degisiklige ugramasina neden olmustur.
Teknolojideki gelismeler ve rekabet ortaminda meydana gelen degismeler, hizmetlerin
hazirlanmasinda ve sunulmasinda konforu da beraberinde getirmistir. Ozellikle son
yillarda, sunulan hizmet miisterinin beklentilerine cevap veremeyecek nitelikte ise
isletme bastan basarisizligi kabul etmis sayilmaktadir. “Turizm isletmeleri agisindan
kalite; turistlerin mevcut ya da dogabilecek ihtiyaglarin1 karsilayacak iriin ve
hizmetlerin {iretilmesi, isletmenin faaliyet verimliliginin arttirilmasi ve etkin bir maliyet
kontrol siirecinin yardimiyla maliyetlerin diistiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir
aractir.”® Bugliniin {iretim anlayisinda miisterinin ihtiya¢ ve beklentileri, kalitenin en
belirleyici faktorlerinin basinda gelmektedir. Bu ylizden turizm iirlinii i¢in kalite,
miisterilerin beklentilerine uygunluk olarak da diisiiniilebilir. Kalite siirekli basariy1

gerektirir. Turizm isletmelerinde miikemmellige dogru siirekli gelisim, kaliteyi de

66 Alp Esin, ISO 9001:2000 Isiginda Hizmette Toplam Kalite, Metu Press, Ankara: 2002, s. 14.

%7 Charles N. Weaver, (Cev.) Tuncay Birkan-Osman Akinhay, Toplam Kalite Yénetimi’nin Dort
Asamasl, Sistem Yaymcilik, Istanbul: 1997, 5.201.

% Ige Pirnar Tavmergen, Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi, Seckin Yaymcilik, Ankara: 2002, s. 30.
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beraberinde getirmektedir. Turizm sektoriinde kalite, sunulan hizmetin eksigini veya
hatasin1 bulmak degil, onu hatasiz ve eksiksiz olarak gerceklestirmektir. Turizm
isletmelerinde kalite, Olciilebilen ve degerlendirilebilen, miisteri memnuniyeti ile dogru
orantili bir unsurdur. Giiniimiizde turizm sektoriinde kalite Ol¢iimiinde kullanilacak
tanim i¢in yonetim ve c¢alisanlarin goriislerinden cok tliketicilerin goriislerine 6nem
verilmektedir. Uygulamada miisterinin beklentileri ile sunulan hizmet hakkindaki
algilamalar karsilastirilmakta ve aradaki farklar tespit edilmeye calisilmaktadir. Elde
edilen fark; kalite derecesinin yeterliligini veya gelistirme yapilmasiin gerekliligini
gostermektedir. Buradan hareketle; uygunluk, giivenirlik ve siireklilik olarak tanimlanan
kalite, bugiin miisterilerin aldiklar1 hizmetten beklentileri ile algilamalar1 arasindaki fark
ve sonuca ulagsmak icin yapilan sistematik hareketlerin  kalitesi olarak
tanimlanmaktadir®

Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya
sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine literatiirde ‘“‘algilanan hizmet kalitesi”
teriminin kullanim1 yaygindir. Algilanan hizmet kalitesi ise, miisterinin isletmeye
geldigi andaki beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki deneyimini karsilagtirmasinin

sonucu olarak ortaya ¢tkmaktadir™.

2.7.5 Hizmetlerin Siniflanmasi

Hizmet, insanlarin ya da insan gruplarinin, gereksinimlerini gidermek amaciyla,
belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar
ve doyuma ulastiran, soyut faaliyetler biitinidiir’'. Hizmet tanimmin yapilmasindaki
giicliikk, hizmetlerin ¢esitliliginden kaynaklanmaktadir. Bu ¢esitlilik hizmetlerin
siniflandirmasina da yansimistir. Degisik aragtirmalarda, hizmetlerin
siiflandirilmasinda, degisik yaklasimlarda bulunulmustur. Bu c¢alismalardan 6rnekler

asagidaki tablo 2.1°de verilmistir.

% Tavmergen, a.g.e., s. 33.

7 James A.Fitzsimmons, Mona J.Fitzsimmons, Service Management, McGraw-Hill, Singapore: 1999,
s. 270.

7 Tavmergen, a.g.e., s. 74.
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Tablo 2.1 Hizmetlerin Siiflandirilmalan

YAZARLAR ONERILEN SINIFLANDIRMA BiCiMi
1. Bir malin kiralanmasina bagli hizmetler
JUDD (1964) 2. Sahip olunan mallara bagli hizmetler
3. Mallara bagli olmayan hizmetler
1. Satici tipine gore hizmetler
2. Al tipine gore hizmetler
3. Satin alma giidiilerine gore hizmetler
RATHMELLE (1974) 4. Satm alma bi¢imine gore hizmetler
5. Uriiniin karakteristiklerine gore hizmetler
6. Yasalar ve yasa koyucular tarafindan
diizenleme derecelerine gore hizmetler
Fiziksel mallarmm ve soyut etkinliklerin hizmet
SHOSTACK (1977) paketi igindeki oranina gore;

SASSER, OLSEN ve WYCKOFF (1978) 1.
2.

Soyut etkinlikler agirlikli hizmetler
Somut/fiziksel mal agirlikli hizmetler

HILL (1977)

1.

2.

Hizmetten yararlanan kisi ya da mala gore;
kisileri-mallari etkileyen hizmetler

Hizmetin kisi veya mal iizerinde yarattigi
etkiye gore; gecici-kalict hizmetler

Etkinin tersine cevrilebilmesine gore; tersine
cevrilebilen-tersine ¢evrilemeyen hizmetler
Etkinin niteligine gore; fiziksel durumda-ussal
durumda degisme yaratan hizmetler
Hizmetten yararlanan kisi sayisina
bireysel-kollektif hizmetler

gore;

THOMAS (1978)

Teknoloji-Yogun Hizmetler

o Otomatik makinelerle sunulan hizmetler

o Niteliksiz iggilicliniin kullandigr makinelerle
sunulan hizmetler

e Nitelikli isgiiciiniin kullandig1 makinelerle
sunulan hizmetler

2. Emek-yogun hizmetler

o Niteliksiz iggiicli gerektiren hizmetler
o Nitelikli isgiicii gerektiren hizmetler
e Profesyonel iggiicii gerektiren hizmetler

1. Yiiksek etkilesimli hizmetler
CHASE (1978, 1981) 2. Diisiik etkilesimli hizmetler
Hizmetin miigteriye ulastirilma bi¢imine gore;
ARMISTEAD (1987) 1. Hizmet isletmesinde sunulan hizmetler
2. Misterinin  ¢evresinde (evinde) sunulan
hizmetler
1. Etkilesimde giliven saglamanin esas oldugu
hizmetler
MILLS ve MARGULIES (1980) 2. Etkilesimde gorev yapmanin esas oldugu
hizmetler
1. Hizmetin niteligi
2. Hizmet isletmesi ile misterileri arasindaki
iliski tiird
LOVELOCK (1983) 3. Hizmet veren personelin esneklik ve insiyatif
derecesi
4. Hizmetin sunu ve istem bakimindan niteligi
5. Hizmetin miisteriye ulagtirilma bigimi

Kaynak: Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Ka

1998, s. 15-17.
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Hizmetlerin en yaygin smiflandirilmasi Lovelock tarafindan yapilmistir. Hizmet
pazarlamasi yonetim stratejilerini etkileyen 5 siniflama plani gelistirmistir. Bu siniflarin
herbiri su sorularin cevabini igermektedir*:

1. Hizmet eyleminin yapisi nedir? Hizmetin 6zellikleri nelerdir?

2. Hizmet isletmesi miisterilerle ne tiir iliskilerde bulunur?

3. Hizmet ne derecede miisteri gereksinimine gore sekillenmektedir? Hizmeti

sunanin esnekligi ve insiyatif alan1 nedir?

4. Hizmetin sunum, istem ve tedarik yapisi nedir?

5. Hizmet nasil dagitilacaktir? Hizmeti ulastirma sekli nedir?

Hizmetin spesifik bir grupta incelenmesi kadar farkli hizmet tiplerinin ayirici
Ozelliklerinin de belirlenmesi gerekmektedir. Degisik hizmet tiirleri arasindaki
ayriliklart ortaya ¢ikarmak amaci ile siniflandirmaya gidildiginde; hizmetleri spesifik
Olclitlere gore ayirarak hizmet tiplerindeki de§ismenin nedenlerini ortaya koymak,
hizmet tipleri arasindaki ortak yanlar belirlemek ve tiim hizmet endiistrisinin kapsamini
daha ayrintili olarak gérmek miimkiin olacaktir. Hizmet kalitesi acisindan da; kalite
boyutlarinin saptanmasi ve kalitenin Ol¢iilmesi, kaliteyi etkileyen faktorlerin ve
aralarindaki iliskilerin saglikli bicimde acikli§a kavusturulmasi, toplam kalite ve hizmet
yonetimi ¢alismalarinin basarisini artirmada etkili olabilir.

Hizmetlerin simiflandirilmasina yonelik caligsmalar, her hizmet isletmesinin
hizmet iiretim ve sunum siireci ile hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin, hizmetin
dogasina bagl olarak degisebilecegini gostermektedir. Bu nedenle, genel ve temel
hizmet yonetimi kurallar1 her hizmet isletmesinde uygulanamamaktadir. Her isletme,
sunduklar1 hizmetin ayirict 6zelliklerini ayrintili bir sekilde belirleyebildikleri 6l¢iide

hizmet kalitesini saglayabilirler.

2.7.6 Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet kalitesi, hem {iretim siireci sonucunda ortaya konulan ¢iktiy1, hem de
hizmetin nasil verildigi ya da verilis bi¢imini kapsamaktadir. Hizmetler soyut nitelikte
oldugu ic¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi

yerine algilanan hizmet kalitesi terimi kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ise

7 http://www.endustri.8k.com/Hizmet.html (01Kasim 2004), s.6.
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hizmet alicisinin, hizmeti almadan onceki beklentileri ile yararlandigi gercek hizmet
deneyimini kiyaslamasinin bir sonucu olup, hizmet alicilarinin beklentileri ile
algilamasi arasindaki farklilik olarak degerlendirilmektedir.

Sekil 2.11°de Algilanan Toplam Kalite bilesenleri gosterilmektedir. Toplam
Kalite anlayisinda teknik kalite ve fonksiyonel kalite ayrimi burada vurgulanmistir.
Hizmetler acgisindan da durum benzer sekilde ele alinmalidir. Hangi hizmetin nasil
sunulduguna bagli olarak, olusan imaj; denenen, tecriibe edilen kalite olacaktir.
Beklenen kalite imaji i¢inde ise etkili olacak faktorler, pazarlama anlayisi, imaj,
satislarin durumu, verilen soziin yerine getirilmesi, halkla iliskiler ve miisteri ihtiyaclari
ve degerleri olarak gdosterilmektedir. Tecriibe edilen yani algilanan kalite ve yukarida
sayilan faktorlerin etkisi ile miisterilerde olusan beklenen kalite arasindaki farkliligin

boyutu degisik algilanan hizmet kalitesi tanimlarina neden olmaktadir.

Sekil 2.11 Algilanan Toplam Kalite

IMAJ

A

Beklenen Algilanan Toplam Denenen, Tecriibe
Kalite Kalite Edilen Kalite

Pazarlama Imaj
goriismeleri
Satislar

Imaj

Verilen sdzde Teknik Fonksiyonel
durulmast Kalite (Ne) Kalite (Nasil)

e Halkla iliskiler

e  Miisteri
ihtiyaglari ve
degerleri

Kaynak: Christian Gronroos, Service Management and Marketing-A Customer Relationship

Management Approach, John Wiley and Jons, LTD, England: 2000, s. 67.
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Algilanan hizmet kalitesi sekil 2.12°de belirtilmektedir. Beklenen kalitenin
algilanan kaliteden diisiik olmas1 durumunda “Siirpriz Kalite” durumu sézkonusudur.
Beklenen kalitenin algilanan kaliteye esit olmast durumunda beklentilere uygun kalite
yani “Tatmin Edici Kalite” olusmaktadir. Son olarak beklenen kalitenin algilanan
kaliteden yiiksek olmasi durumunda ise beklentilere uygun olmayan “Kabul Edilemez

Kalite” ortaya ¢ikmaktadir.

Sekil 2.12 Algilanan Hizmet Kalitesi

Verilen S6zde Personel Gecgmis
Durma Ihtiyaglar1 Deneyimler

\ 4

e Hizmet Kalitesinin »| Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyutlari ; Bel;(lelr}:ilerin Uzerinde

Gii ik irpriz Kalite

¢ uvennd > BK < AK

e Heveslilik > )

. i 1k 2. Beklentilere Uygun
nanirit Algilanan Hizmet | Kalite  (Tatmin  Edici

. Empatl. ' d Kalite)

e Fiziki Ogeler BK = AK

3.  Beklentilere Uygun
Olmayan Kalite (Kabul
Edilemez Kalite)

BK > AK

Kaynak: James A. Fitzsimmons, Mona J. Fitzsimmons, Service Management-Operations,

Strategy and Information Technology, Irwin McGraw Hill, Singapore, 1999, s. 270.

Hizmet kalitesi yapilan arastirmalarda genel olarak bes boyuta indirgenmistir.
Bunlar; gilivenilirlik, maddi degerler, inanirlik, heveslilik ve empatidir73.

¢ Giivenilirlik: Hizmetin bir kerede ve dogru olarak yapilmasidir. Baska bir

ifade ile s6z verilen hizmetin hem dogru hem de giivenilir olarak yerine

getirilme yetenegidir. Giivenilir hizmet performansi bir miisteri beklentisidir

ve bunun anlami servisin zamaninda ayni tarzda ve her seferinde hatasiz

yerine getirilmesidir. Ornegin posta hizmetinin, yaklasik olarak her giin ayn

7 James A. Fitzsimmons, Mona J. Fitzsimmons, Service Management-Operations, Strategy and
Information Technology, Irwin McGraw Hill, Singapore: 1999, s. 270.
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saatlerde alinmasi bir ¢ok kimse i¢in 6nemlidir. Giivenilirlik ayn1 zamanda,
hesaplarin ve kayitlarin dogru tutulmasinin beklendigi arka plandaki biirolara
kadar uzanmir. Ornegin bir konaklama isletmesinde 6nbiiro kayitlarinin dogru
ve glivenilir tutulmasi, arka planda muhasebe ve kat hizmetleri boliimlerinin
de hizmetlerini tam olarak yerine getirmelerinin 6n kosulu olmaktadir.

Maddi Degerler: Fiziksel imkanlar, ekipman, personel ve haberlesme
materyalleri maddi degerlerdir. Fiziksel ¢evrenin durumu (6rnegin temizlik),
gosterilen 6zen ve hizmet veren personel tarafindan detaylara gosterilen
dikkatin gostergesi olarak ortaya cikmaktadir. Bu degerlendirme boyutu
hizmet alan diger miisterilerin yonetimine kadar uzanabilir. Ornegin yine bir
konaklama isletmesinde giiriiltii yapan miisterilerin, yan odalar1 rahatsiz
etmemeleri i¢in, uyarilmasit bu kapsamda diisiliniilebilir. Fiziksel o6geler
(degerler) olarak da anlagilan maddi degerler, hizmetin verildigi ortamin
fiziksel ozelliklerini, hizmet sunucularin dis goriiniisiinii, kullanilan aragc,
gere¢ ve bunlarin teknolojik gelismelere uygunlugunu da ifade etmektedir.
Inamirhik: Hizmeti sunanlarin, hizmet verirken hizmeti alana kars1 yakinlik
gostermesi ve onlara kendisini inandirmasidir. Kurum imaj1 ve ¢alisanlarinin
Ozgilivenlerinin olmasinin yanisira, nezaketleri ve bilgileri de 6n plana
cikmaktadir. Inanirh@in boyutu; servisi yerine getirme yetenegi, miisteriye
saygt ve kibarlik, miisteri ile etkili iletisim ve hizmet verenin ilgisini
cekebilme yetenegi vb. 6zellikleri de igerir.

Heveslilik: Hizmet sunucularinin hizmet vermeye her zaman hazir ve istekli
olmasidir. Miisterilere yardim etme ve tam hizmet saglama istegi olarak da
Ozetlenebilir. Miisterilerin 6zellikle gozle goriilebilen bir neden olmaksizin
bekletilmesi, kalitenin gereksiz yere negatif algilanmasina neden olur.
Hizmetin yerine getirilememesi sézkonusu ise hizl1 ve profesyonelce bu agigi
kapatma yetenegi, kalitenin pozitif algilanmasina neden olabilecektir.
Ornegin geciken bir ugak seferinde tamamlayict bir ikrammn sunulmast,
potansiyel olarak kotli bir miisteri deneyimini iyl bir deneyime

dontistiirebilecektir.
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e Empati: Hizmeti verenlerin hizmeti alanlar1 anlama, onlara nazik ve saygil
davranma gibi yaklasimlarini igeren davranislarimi kapsar. Miisterilere
kisilestirilmis dikkat ve O0zen gosterilmesi anlamina gelmektedir. Empati;
yaklagabilirlik, hassasiyet ve miisterilerin ihtiyaglarim1 anlama giicii gibi
ozellikleri de igermektedir. Ornegin; havaalam cikis kapisinda bulunan
gorevlinin, yanlis kapiya gitmis bir yolcunun problemini, kendi problemi
olarak algilamasi1 ve ¢6ziim bulmaya caligsmasi giizel bir empati 6rnegidir.

Miisteriler; bu bes boyutu dikkate alarak beklenen ve algilanan hizmet arasindaki

farkliligin karsilastirilmas: esasina dayali, hizmet kalitesi yargilarini olusturacaklardir.
Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki bosluk servis (hizmet) kalitesinin bir 6l¢iisii

olacaktir. Memnuniyet ya negatif ya da pozitif olacaktir.

2.7.7 Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Yeni ekonomik hayata damgasini vurmus “hizmet” kavraminin, hem yeni
olusundan hem de dogasi gere§i goreceliliginden dolayr tamimlanmasinda ¢esitli
sorunlar yasanmaktadir. Hizmet, sunumunda belirli fiziki unsurlar icerse de sonucta
fiziki bir tretim degildir. Hizmetin fiziksel yapisindan 6te bir fonksiyon olusu, hem
tanimlanmasini hem de 6l¢iimlenmesini zorlastirmaktadir. Hizmet bir esya veya nesne
gibi test ve muayene edilemez. Ancak hizmetin sunumunu ve kalitesini etkileyen
fiziksel kosullar ve nesneler test ve muayene edilebilir. Hizmetin bir diger 6zelligi
kisisel ~deneyime dayanan soyut etkinlikler —olmasidir. Yine hizmetler
standartlagtiritlamadigi i¢in hizmet kalitesi de degiskenlik gostermektedir. Verilen
hizmet, tekrarinda ayni sekilde olamayabilmekte, hizmeti alan-veren ya da cevre
faktorlerinin etkisiyle degisiklige ugrayabilmektedir. Tiiketiciler icin de hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi olduk¢a zordur. Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici
beklentilerinin gergeklesen hizmet performansi ile beklentilerinin karsilagtirilmasinin
sonucudur. Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ciktisina bakilarak degil,
ayni zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de igermektedir. Tiiketiciler
hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de degerlendirmektedirler.

Hizmet kalitesini degerlendirmek oldukca giictiir. Kaliteyi degerlendirmek icin
fiziksel varliklarin olmayis1 veya eksikligi, tiiketicileri diger 6zelliklerle degerlendirme

yapmaya zorlamaktadir. Hizmetler soyut oldugundan, isletmelerin, tiiketicilerin
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hizmetleri ve hizmet kalitesini nasil algiladiklarini anlamasi zor olabilir. Bir hizmet
isletmesi, tiiketiciler agisindan hizmetin nasil degerlendirildigini bilemezse, bu
degerlendirmeleri, nasil kullanabilecegini de bilemeyebilir. Hizmet kalitesi, verilen
hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir 6l¢iisiidiir'*. Kaliteli
hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin karsilanabilmesidir. Hizmet kalitesinin
Olclimi, isletme acisindan ¢ok 6nemli hale gelmektedir. Ciinkii dl¢iilemeyen kaliteyi,
iyilestirmek de miimkiin olmayacaktir.

Hizmet kalitesine iliskin yapilan arastirmalarin ¢ogunda su sorulara cevap

aranmaktadir”:

1. Hizmet kalitesi miisteriler tarafindan ne sekilde degerlendirilmektedir?

2. Miisteriler herseyi icine alan bir degerlendirme mi yapmaktadirlar? Yoksa,
toplam bir sonuca ulagmak i¢in hizmetin belli boyutlarint M
degerlendirmektedirler?

3. Belli boyutlar1 dikkate alarak sonuca ulasiyorlar ise, degerlendirmelerinde
kullandiklar1 boyutlar hangileridir?

4. Bu boyutlar farkli hizmetler ve farkli miisteriler i¢in degisiklik gostermekte
midir?

5. Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentileri
onemli rol oynuyor ise, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler

hangileridir?

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde, hizmet tiirline gore
isletme i¢i ve isletme dis1 dlgiitlerden yararlamlir. Isgiicii devri, hizmetin bulunabilirligi,
temizlik, giinliik giivenlik iglemleri, dakiklik ve hizmet vermeye hazir olma, isletme ici
kalite degerlendirme Olciitleri olarak ortaya c¢ikarken; hizmet paketi hakkinda
miisterilerin goriisiinii almak, miisteri memnuniyetini izlemek, kazanilan ve kaybedilen
miisteri sayis1 gibi degiskenler isletme dis1 kalite degerlendirme Olgiitleri olarak kabul
edilebilir. Tiim bu Ol¢iitlerin dikkate alinmasi zorunluluk olarak karsimiza g¢iksa da,

genellikle hizmet paketinin 6zellikleri (giivenilirlik, bulunabilirlik, temizlik, dakiklik)

7 Senol Altan, Murat Atan, Ayse Ediz, “SERVQUAL Analizi ile Toplam Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii
ve Yiiksek Egitimde Bir Uygulama”, 12.Ulusal Kalite Kongresi, KalDer, 13-15 Ekim Istanbul: 2003,
s. 4.

7> Altan, Ediz, a.gm.,s. 4.
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en c¢ok kullanilan Olgiitler arasinda yer almaktadir. Diger taraftan, hizmet kalitesinin
hizmet veren, hizmetten yararlanan ve yonetim olmak {izere ii¢ farkli yonii
bulunmaktadir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi miisteri, yonetim ve personel olmak iizere
ii¢ degisik agidan degerlendirilebilir’®.

Giliniimiizde yoneticilerin hizmet kalitesi 6lgme programlarina ilgisine paralel
olarak, yapilan arastirmalarda da hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi ve dl¢iilmesi
ile ilgilenilmektedir. Ornegin; A.Parasuraman, V.A.Zeithaml ve Leonard L.Berry
(PZB), hizmet kalitesi kavramina daha genis bir acidan yaklasarak, hizmet kalitesini
O0lcmek icin SERVQUAL adi verilen ayrintili bir 06lgme yontemi {izerinde
cahismislardir’’. SERVQUAL Olcegi genel bir 6lcektir ve bu tiir bir 6lgek her hizmetin
kendisine 6zgii kalite gostergelerinin spesifik olarak belirlenmesini gerektirir. Hizmetin
hangi boyutlarinin miisteri agisindan 6nemli oldugu ve satin alma kararinda etkili
oldugunun bilinmesi gereklidir. Bu 6l¢ege gore, tiiketicilerin bir hizmetten beklentileri
ve fiili hizmet performansini algilamalar1 arasindaki fark, miisterilerin toplam hizmet
kalitesini nasil degerlendirdigini gostermektedir. SERVQUAL o6lceginde, miisterilerin
cesitli ozellikler bakimindan belirli bir hizmetten beklentileri ve o hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren belirli bir firmanin performansini ayni o6zelliklere gore nasil
algiladiklar1 6grenilmektedir. Beklentiler ve performans algilamasi arasindaki fark da
hizmet kalitesinin l¢iisiinii vermektedir’®.

Bu 6lgme yontemi 22 sorudan olusmaktadir. ik boliimde tiiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise sozkonusu isletmeden algiladigi hizmet
performansii ayni maddeler kullanilarak ayri ayri dlgmektedir. Olgekte “tamamen
katiliyorum” ile “kesinlikle katilmiyorum” arasinda degisen yedili Likert Olgegi

kullanilmaktadir”.

7 Nermin Uygug, a.g.e., s. 49.

7 Luiz Mautinho, Strategic Management in Tourism, CABI Publishing, UK: 2000, s. 249.

78 S.Ayse Oztiirk, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Arttirilmasi”, Verimlilik
Dergisi, 1996/2, Ankara, s. 75.

” Halen Kang, Graham Bradley, Measuring the Performance of IT Services-An Assesment of
SERVQUAL, Elsevier Science Inc., Australia: 2002, s. 18.
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2.8 Konaklama isletmelerinde Sendikalar ve Hizmet Kalitesi Yonetimi
Tliskisi

Sendikalar, iiyelerinin ortak ¢ikarlari i¢in kurulmus organizasyonlardir. Faaliyet
alanlar1 agisindan ele alindiklarinda iki temel yaklagim ortaya ¢ikmaktadir. Bir tarafta
ticret ve ¢alisma kosullar ile ilgili pazarlik ana unsur olarak kabul edilmekte, diger
tarafta isgiicli maliyetleri ve rekabet dikkate alinmaktadir. Bu iki temel yaklasimi
gbzardi etmeyen ve yeni caligma diizeninin ortaya c¢ikardigir talep ve sorunlari
giindemine alan, cesitlendirilmis faaliyet alanlarini tercih eden sendikal yapilarin,
Oniimiizdeki yillarda tercih edilecegi diisiiniilmektedir.

Gelecekte, calisanlarin yasam standartlarini yilikseltme ugrasilarinin yani sira
toplumun diger kesimlerini de kucaklayacak faaliyetler yiiriiten sendikalar 6n planda
olacaktir. Sendikalarin temelde ¢ikar icin organize olduklar1 ve kendi 6zel ihtiyag, talep
ve deneyimlerinin devamini saglamay1 hedefledikleri dikkate alinirsa bu yaklasim pek
de yanlis sayilmayabilir. Ancak giiniimiizdeki gelismelere bagl olarak, sendikalarin da
siifsal cikarlar1 dikkate alan politik miicadelelerden; isbirligine dayali, uzlasmaci,
kamuoyu olusturan, alternatif sunan, ikna etmeye c¢alisan, barisg1 miicadeleler vererek
toplumsal hayata demokrasiyi getirmede, toplumsal yasam standartlarin1 arttirmaya
yardimei olan sivil toplum kuruluglari haline geldikleri gozlemlenmektedir. Onceleri
teknolojik gelismeleri dikkate almayan, hatta zaman zaman kars1 faaliyetlerde bulunan
sendikalar, giiniimiizde teknolojik gelismelerin neden olacagi sorunlari azaltmak,
isgiicliniin bu teknolojilere uyumunu saglamak i¢in miicadele etmektedirler. Yine,
iiretim yonetimi ve tekniklerinde meydana gelen degismeler sendikalarin egitim
faaliyetlerinde de ciddi degismelere yol agmaktadir. Uyelerinin yeni is firsatlari igin
tekrar egitimlerinin ve yeteneklerinin gelistirilmesi gerekliligini farkeden sendikalar,
tiyelerine yonelik egitim faaliyetlerini gelistirmektedirler. Sendikalarin eski faaliyet
alanlarinda meydana gelen degisimlerin bir digeri ise; genellikle toplu is sdzlesmesi ile
kurulan kurullarla, isci-isveren iligkileri yiiriitiiliirken, son yillarda iiretimin ve kalitenin
arttirtlmasina yonelik kurullarin da 6n plana ¢ikmasidir. Biitiin bunlara ek olarak,
sendikalar; calisanlarin haklarin1 korumak icin yapilan faaliyetlerin yeterli olmadigini
gormekte ve isletmeyi de koruyucu faaliyetleri giindemlerine almaktadirlar.

Sendikalar gilinlimiiziin degisen kosullarina ayak uydurarak varliklarini

siirdiirebilmek igin isbirlik¢i sendikaciliga dogru kayma egilimindedirler. Iste bu
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noktada hali hazir sivil toplum Orgiitii olarak ortada duran sendikalar, giliniimiiz
kosullarinda maliyetleri kontrol altinda tutarak kaliteyi arttirma ¢alismalarinda en biiyiik
destegi verebilecek kuruluslar olarak dikkate alinmak durumundadirlar.

Konaklama igletmeleri agisindan kalite, turistlerin ihtiya¢larini karsilayacak mal
ve hizmetlerin 6zelliklerinin tiimii olarak diistiniilmektedir. Bu anlamda Toplam Kalite
Yonetimi kavrami karsimiza ¢ikmaktadir. Burada Toplam Kalite Yonetim kavramindan
hareketle Toplam Hizmet Kalitesi Yonetimi agiklanmaya g¢alisilacak ve buna bagh
olarak hizmet kalitesinin arttirllmasinda sendikalarin, Toplam Kalite Yonetimi esaslari

dogrultusunda, nasil olumlu etkileri olabilecegi ortaya konmaya ¢alisilacaktir.

2.8.1 Toplam Kalite Yonetiminin Fonksiyonlari

Isletmelerde rekabet giicii ve iistiinliik saglayan Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
tiim ilkeleri ile benimsenip, uygulanirsa basarili olmaktadir. TKY ’nin temel ilkeleri;
miisteri odaklilik, tist yonetimin liderligi, siirekli gelisme ve tam katilimdir™. Miisteri
odaklilik, “Kaliteyi, miisteri belirler.” ifadesi ile aciklanabilir. TKY’de, miisteri
ihtiyaglarinin siirekli olarak izlenmesi, degerlendirilmesi ve bu ihtiyaclara cevap
verebilecek {iriinlerin sunulmasi zorunluluktur. Miisteri, sadece isletmenin iiretmekte
oldugu {iriin veya hizmetleri satin alan dis miisterilerden ibaret degildir. TKY i¢ miisteri
kavramini da giindeme getirerek, miisterilere bir biitiin olarak bakilmasini saglamakta;
miigteri tatmini hedeflerini isletme disinda oldugu kadar, isletme iginde de
gerceklestirmektedir. I¢ miisteri kavrami ile anlatilmak istenen, isletme ¢alisanlar1 ve
isletme boliimleridir. Calisanlarin yaptiklari isi, devrettikleri kisi veya boéliimleri miisteri
olarak gormeleri ve “kalite miisteri tatminidir” ilkesi dogrultusunda hareket etmeleri
zorunludur. I¢ miisteri tatminin gergeklestirilmesi igin, i¢ miisterilerin ihtiyaglarmimn
belirlenmesi ve bu ihtiyaclarin isteklere doniistiiriilmesi gerekmektedir. Iste bu noktada
sendikalar isletme i¢inde, ¢alisanlarin bilinglendirilmesi ve ihtiyaglarinin belirlenmesi
konusunda oldukga etkili organlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Ust yonetimin liderligi TKY uygulamalarinda biiyiik énem arz etmektedir. Ust
yonetimin alacagi kararlarla TKY uygulamalar1 hayata gegirebileceginden, yoneticilerin

liderligi ve baglilig1 olmadan basar1 hemen hemen imkansizdir. TKY ne gegis isletmede

% Muhittin Simsek, Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri, Alfa
Yayinlar1:812, Dizi No:73, Istanbul:2000, s. 51.
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var olan biitiin aliskanliklar1 ve siiregleri sarsabilir. Boylesine kokli bir degisim
karsisinda calisanlarin farkli tepkiler vermeleri ve degisime direng gostermeleri olasidir.
Iste bu nokta da sendikalar, hem iist yonetimi hem de ¢alisanlar1 bilgilendirerek siirece
olumlu katkilar saglamada bir takim faaliyetleri yiiriitebileceklerdir. Sendikalar
calisanlara, yeni sistemi benimsetebilir, onlarin katilimin1 saglayabilirlerse; bu
isletmeyi, TKY uygulamalarinda basariya gotiirebilir.

Stirekli gelisme (Kaizen) kavrami, gerek is hayati, gerekse bireysel ve sosyal
yasamda, siirekli olarak gelismenin ve daha iyiye dogru yonelisin gerekliligi {izerinde
durmaktir®. Siirekli gelismenin sonucu olarak; tim faaliyetlerde bir canlilik meydana
gelir, isletmede amag ve hedef birligi saglanir, ¢alisanlarin bilgi ve beceri diizeyleri
stirekli olarak gelisir, ¢calisanlarin motivasyonu artar, sorunlar en kisa yoldan ve kalici
bir sekilde ¢oziiliir ve hepsinden Onemlisi iiretim-hizmet ve diger rekabet unsurlari,
daha hizl1 bir gelisme gosterir.

TKY’nin temelinde insan faktorii yatmaktadir. Arzu edilen kalite diizeyine
ulagilmasi, tiim c¢alisanlarin ortak amag, hedef ve stratejiler iizerinde birlesmesi ile
gergeklesebilir.  Sendikalarin  amaglarindan en Onemlilerinden biri, ¢alisanlarin
kendilerini, isleri ve igyerleri ile tanimlamalarim1 saglamaktir. TKY de de ¢alisanlarin
ortak amac, hedef ve stratejiler ilizerinde birlesmesi esasi olduguna gore sendikal
amaglar ile dogrudan bir rtiisme oldugu aciktir. Sistem i¢inde mevcut orgiitsel yapilar
olarak bulunan sendikalarin, tarihsel siire¢ i¢inde cagdas yonetim anlayisina destek
verecek kurumlar olarak kullanilabilecekleri gercegi karsimiza ¢ikmaktadir.
Gilinitimiizde calisanlar, kendilerini ilgilendiren her tiirli kararin goriisiilmesine ve
sonuclandirilmasina aktif olarak katilarak, diisiincelerini ifade etmek ve fikirlerinin
dikkate alindigin1 bilmek istemektedirler. Bu nedenle ¢alisanlarin, yonetim faaliyetleri
de dahil olmak iizere tiim ¢aligmalara tam katilimlarinin saglanmasi, onlarin
insiyatiflerini ve yaraticiliklarini ortaya koyabilmeleri acisindan 6nemlidir. Yine TKY
stirecinde siirekli gelisme, sorunlarin ¢oziimi, ekip olusturma, hedefleri belirleme, kalite
saglama gibi gorevlerin, isletme tabanina yayiliminin saglanmasi ancak tiim calisanlarin
katilimi ile gerceklestirebilecektir. Bunun saglanmasinda ise sendikalar yine amaglari ve

faaliyetleri kapsaminda etkili kuruluslar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tiim katilimin

8! Muhittin Simsek, a.g.e., s. 54.
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saglanmas1 TKY’nin basarisinda ne kadar etkili ise sendikalarin da tiim katilimiin
gerceklesmesi i¢in vazgecilmez Orgiitler olarak ortaya konmasi kaginilmazdir.
Calisanlarin degisim siirecine katilimlarinin saglanmasinin 6nemini ortaya koymak
acisindan, insan kaynaklart yonetiminin fonksiyonlari iizerinde durmak da yerinde

olacaktir.

2.8.2 Insan Kaynaklar1 Yonetiminin Fonksiyonlari

insan kaynaklar1 yonetimi, isgiiciiniin verimli kullanilmasi konusunda cok
onemli bir rol oynamaktadir. Ozellikle konaklama isletmeleri gibi emek yogun
isletmelerde insan kaynaklari yonetimi daha da onem kazanmaktadir. Ciinkii bu tiir
isletmelerde geliri de gideri de yaratan insan unsurudur. Dolayli olarak insanin iyi
yonetilmesi, isgiiciinii verimli kullanma anlamina da gelmektedir. Isgiiciiniin verimli
kullanilmas1; isletmenin verimliligi anlamimma da geleceginde; insan kaynaklar
yonetimini isletme yonetimin de ve kaliteli hizmetin saglanmasinda 6nemli bir konu
haline getirmektedir.

Az sayida personel istihdam eden, kii¢iik 6l¢gekli konaklama igletmelerinde, insan
kaynaklar1 yonetimi boliimiiniin ¢ok ekonomik olmayacagi diisiiniilebilir. Kiiclik
isletmelerde insan kaynaklar1 yénetiminin (IKY) énemsiz oldugu diisiincesine ragmen,
uygulamada bu fikre yonelik giiclii dayanaklar bulunmamaktadir. Bununla birlikte bir
cok calismada, kiiciik konaklama isletmelerinde IKY nin adaptasyonunun saglandig
gosterilmistir. Gegmiste konaklama ve yiyecek-igecek endiistrisinde yapilan personel
yonetimi politikalar1 hatalar1 sikinti verici olmustur. Kelliher ve Johnson (1987)’in
orijinal konaklama isletmeleri anketlerinde, kiiciik otellerdeki personel ydnetiminin
oncelikler listesinin ¢ok altlarinda oldugu goriilmektedir®.

Insan kaynaklar1 yonetimine verilen sorumlulugun ana fonksiyonu, isgdren
se¢imi ve ise alma olarak ortaya ¢ikmaktadir. Biiyiik konaklama isletmelerinde durum
biraz daha iyidir. Ancak yine de sonuglar hizmet isletmeleri ve kiigiikk imalat
isletmelerinden pek de farkli degildir. Ornegin, konaklama isletmelerindeki IKY iizerine

yapilan ve pazarlama asamalarmin iKY iizerinden gerceklestirildigi goriilmektedir®.

82 Philip Worsfold, “HRM, Performance, Commitment and Service Quality in the Hotel Industry”,
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 11.7.1999, ss. 340-348.
% Philip Worsfold, a.g.m., s. 341.
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Oysa, IKY’nin fonksiyonlar, insan kaynaginin ve dolayisiyla isletmenin
etkinligini arttirmaya yonelik faaliyetlerin biitiinii olmak durumundadir ve bunlar su
sekilde 6zetlenebilir®™:

e lyi yetistirilmis ve iyi motive edilmis isgorenler saglayarak isletmenin
verimliligini arttirmak,

e Isgiiciiniin etkin kullanin ile isgiicii maliyetlerini kontrol altina almak,

e Is yasammin Kkalitesini arttirarak isgiiciine is tatmini ile potansiyel
yeteneklerini ortaya ¢ikaracak, kendi kendini kanitlama firsatlarini
vermek,

e isci-isveren iliskilerinde hukuki sorunlar1 ¢6zmek.

2.8.3 Sendikalar ve Insan Kaynaklar1 Yénetimi (IKY) Tliskisi

Insan Kaynaklar1 Y®&netiminin’nin fonksiyonlar1 insana ve &rgiite doniik
fonksiyonlar olmak iizere ikiye ayrilabilir. Insan kaynagmin saglanmasi,
yonlendirilmesi, egitilmesi, gelistirilmesi ve emegin karsiliginin 6denmesi insana doniik
fonksiyonlar olarak ortaya c¢ikarken, calisma yasaminin orgiitlenmesi sonucu ortaya
cikan sendikalarla olan iliskiler de IKY’nin &rgiite yénelik fonksiyonlarindan
goriilmektedir. Ozellikle sendikalarm ¢alisma hayatinda istlendikleri fonksiyonlarla,
IKY felsefesinin isletmelerde iistlendikleri fonksiyonlarin ortiistiigii goriilmektedir.
Isletmelerde IKY béliimlerinin isgdrenler iizerinde etkili olabilmeleri ve isgdren
motivasyonunu saglamada sendikalar ile isbirligine girmeleri gereklili§i ac¢ik olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Iyi motive olmus isgdrenler de hizmet kalitesinin arttirilmasinda
en 6nemli unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. IKY hizmet kalitesini dolayli olarak etkidigi
aciktir. Hizmet kalitesi agisindan bakildiginda, hizmeti verenin davranisi cok énemlidir.
Hizmeti verenin IKY tarafindan yénlendirildigi diisiiniildiigiinde, miisterinin hizmeti
memnun edici olarak algilamasi, dogrudan hizmeti verenin davraniglarina baghidir. Sekil

2.13’de IKYY ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski gosterilmektedir.

8 Oznur Yiiksel, Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Gazi Kitabevi, Ankara:1998, s. 27.
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Sekil 2.13. IKY’nin Algilanan Hizmet Kalitesi Uzerine Etkisi

IKY Sistemleri
(calisanlari ilgilendiren
kisimlarr)
v
Calisanlarin IKY ni
Algilamalart
Hizmetin Miisteri
. Tarafindan
Hizmet
> Algilanmasi
v Davranisi
Miisterileri ilgilendiren "
Hizmet Kalitesi A 4
Algilanan Hizmet | Dissal
Kalitesi - Cevre
v
/'y
Organizasyonel Kalite
(Insiyatif / Kiiltiir)
Dis Organizasyonel
Faktorler

Kaynak: Philip Worsfold, a.g.m., s. 345.

Sekil 2.13’de de goriildiigii gibi, miisterinin hizmet kalitesini algilamasi, hizmeti
verenin davraniglarina bagli iken, hizmet verenin davramig sekli de biiylik Olcilide
isletmedeki 1KY uygulamalarma bagli olmaktadir. IKY uygulamalar1 da sendikalarin

sisteme dahil edilmeleri ile daha verimli ve etken hale gelebilecektir.
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III. BOLUM
HIZMET KALITESi OLCUMUNE YONELIK
OTEL iSLETMELERINDE ORNEK BiR UYGULAMA

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerin ekonomilerinde, hizmetler sektoriiniin pay1
oldukca biiyiiktiir. Baglangigta kalitenin arttirilmasina yonelik ¢alismalar somut iirtinler
sunan imalat sanayiinde uygulama alam1 bulmasma karsilik, hizmetler sektoriiniin
biiyliylip gelismesi ve ekonomide dikkate deger bir yer tutmasi nedeniyle bu sektdrde de
uygulanmaya calisilmigtir. Kalitenin iyilestirilebilmesi i¢in her seyden 6nce Olciilebilir
olmasi1 gereklidir. Imalat sektoriinde kalitenin dlgiilebilmesi, iiriiniin fiziksel dzellikleri,
dayanikliligt ve kendisinden beklenen islevi yerine getirip getirmedigi gibi
degerlendirmede ipucu olarak kullanilabilecek ozellikler sayesinde kolay olmaktadir.
Oysa hizmetlerin kendine 6zgii birtakim o6zellikleri nedeniyle bu o&lglim oldukca

zorlagsmaktadir.

3.1 Hizmet Kalitesi Olciimiinde Servqual Modeli

Hizmet kalitesi kavraminin hizla yayginlagmasi ve hizmet isletmesi
yoneticilerinin konuya 1ilgisi, arastirmacilari; hizmet kalitesi ol¢limii ve hizmet
kalitesinin degerlendirilmesine yonelik daha somut yontemleri bulmaya yoneltmistir.
Bu dogrultuda gelistirilen Bosluk (fark) Teorisi hizmet literatiiriinde kabul edilen
modellerin basinda gelmektedir'.

Bu modelde, beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farki etkileyen beg fark
bulunmaktadir. Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesini hizmet veren ve hizmetten
yararlanan taraflar1 dikkate alarak, hem hizmet veren isletmelerin kalite anlayislar1 ile
uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin hizmetten bekledikleri ile yararlandiklar

gercek hizmet arasinda farkliliklar1 ve bu farkliliklarin algilanan hizmet kalitesini nasil

' Brown S.W., Bond E.U., “The Internal and External Framework and Service Quality:Toward
Theory in Services Marketing”, Journal of Marketing Management, Vol. 23, 1995, s. 26.



etkiledigini Fark Analizi Modeli ile gostermektedirler”. Sekil 3.1 de Kavramsal Hizmet

Modeli olarak bu analiz gosterilmektedir.

Sekil 3.1 Kavramsal Hizmet Modeli

Cevreden Etkilegim Kisisel Ihtiyaglar Gegmis Deneyimler

.

Beklenen Hizmet

A

Ll
»
Bosluk 5 i T

Algilanan Hizmet

A

Miisteri
T Bosluk 4
Pazarlamaci Hizmetin Sunumu P Tiiketicilerle Digsal
Bosluk 1 (On ve son temaslar dahil) Iletisim
Bosluk 3 A
v
Algilamalarin Kalite
Standartlarina Doniistiiriilmesi
Bosluk 2 4 4

\4 \4

Yonetimin Miisteri
Beklentilerini Algilamasi

Kaynak: Christian Gronroas, Service Management Marketing-A Customer Relationship

Management Approach, John Wiley&Sons, 2000, England, s. 101.

Bosluk 1: Yonetimin miisterinin beklentilerini algilamasi ile miisterilerin
beklentileri arasindaki farkliliktir. Yonetimin miisterilerin kalite beklentilerini tam ve
dogru olarak algilamamasindan kaynaklanmaktadir. Pazar arastirmasinin yapilmamasi,
aragtirma bulgularinin yetersizligi, talep analizinin yapilmamasi, isletme icinde
iletisimin eksikligi veya yoklugu nedeniyle miisteriden edinilen bilgilerin yonetime

ulagmamasi bu farkliligin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir.

* Christian Gronroas, Service Management and Marketing-A Customer Relationship Management
Approach, John Wiley&Sons, 2000, England, s. 101.
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Bosluk 2: YoOnetimin miisteri beklentilerini algilamasi1 ile bunlarin kalite
standartlarina doniistiiriilmesi arasindaki farkliliktir. Genellikle; {ist yonetimin kaliteye
destek vermemesinden, kotii planlamadan, yetersiz standartlagsmadan ve iist yonetimin
miisteri beklentilerinin kargilanamayacagina olan inanglarindan kaynaklanmaktadir.

Bosluk 3: Kalite olgiitleri ile hizmet sunumu arasindaki farkliliktan kaynaklanir.
Isletmede kalite standartlart c¢ok karmasik olmamali, tiim calisanlar tarafindan
benimsenmeli ve orgiit kiiltlirline uygun olmalidir. Genellikle, rollerin belirsizliginden,
rol catigmasindan, c¢alisanlarin becerileri ile yaptiklari is arasindaki uyumsuzluktan,
kontrol  sistemlerinin  yetersizli§inden, calisanlar1 arasinda takim  ruhunun
olmamasindan, uygun teknolojilerden yararlanilmamasindan ve ¢alisanlarda miisteri
bilincinin olmamasindan kaynaklanabilir.

Bosluk 4: Isletmenin digsal ortamda tanmitilandan farkli hizmet sunmasindan
kaynaklanir. Bu boslugun olmamasi i¢in, vaadedilen ve tanitimi yapilan hizmet ile,
gercekte sunulan hizmet arasinda farklilik olmamasi gerekir. Reklam ve iiretim
departmani isbirliginin saglanamamasi ve personel yonetimi pazarlama ve lretim
departmanlar1 arasindaki iletisim eksikliginden kaynaklanabilir.

Bosluk 5: Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin igletmelerden almayi arzu
ettikleri ile aldiklar1 hizmeti karsilagtirmalar1 sonucu ortaya ¢ikar. Verilen hizmetin
beklenen uygunlukta olmamasi durumunda algilanan hizmet kalitesi farki ortaya cikar.
Bosluk 5, diger bosluklarin bir fonksiyonu olarak ortaya cikar".

Bunun yaninda hizmet kalitesinin siirekli olarak Slgiimii ve iyilestirilmesi i¢in
uygulanabilecek ve mantiksal bir siray1 takip eden bir siireg modeli Sekil 3.2°de

goriilmektedir.

3 James A.Fitzsimmons, Mona J.Fitzsimmons, Service Management for Competitive Advantage,
McGraw-Hill, Inc., 1994, New York, s. 198.
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Sekil 3.2 Hizmet Kalitesinin Siirekli Ol¢iimii ve Tyilestirilmesi i¢cin Siirec Modeli

Miisterileriniz sundugunuz VET Miisteri beklentilerini ve
hizmetlerin beklentilerini »{ algilarini kontrol etmeye
lrarcilad161 veva acti61 eellinde devam et

HAYIR
Miisteri beklentilerini dogru HAYIR | Diizeltmek igin
sekilde anliyor musunuz? harekete gec

EVET v |
Miisteri beklentilerini HAYIR .| Diizeltmek igin
karsilayacak belli standartlar harekete gec

EVET v |
Sundugunuz hizmet standartlari HAYIR .| Diizeltmek igin
karsiliyor veya astyor mu? harekete gec

EVET v |
Sundugunuz hizmet hakkinda - .
miisterilerinize ilettiginiz bilgiler ,| Diizeltmek i¢in

dogru mu? harekete ge¢

EVET

Kaynak: Parasuraman A.Zeithaml, Valerie A. ve Berry, Leonard L., Delivering Quality
Service, Balancing Customer Perceptions and Expectations, The Free Press,

No:1, 1994, Newyork, s. 47.

Miisteri beklentileri ve miisterinin algiladigr hizmet kalitesi arasindaki farktan
kaynaklanan bu hizmet kalitesi boslugunun belirlenmesi amaci ile Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan 22 maddeden olusan SERVQUAL OLCEGI
gelistirilmistir. Isletmenin sundugu hizmetleri almaya baslamadan 6nce hizmet ile ilgili
genel “beklentilerini” belirlemek amaciyla 6l¢egin 22 sorudan olusan ilk anketi,
miisteriye verilir. (Ek-1). Hizmet siireci sonunda ise, hizmeti sunan isletme ile ilgili
“algilanan kalite performansin1” belirlemek ic¢in 6lgegin yine 22 sorudan olusan ikinci

anketi miisteriye verilir(Ek-2)*.

* Helen Kang, Graham Bradley, Measuring the Performance of IT Services An Assessment of
SERVQUAL, Elsevier Science Inc., 2002, Australia, s. 18.
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Servqual 6lgeginde, hizmet kalitesinin belirleyicisi 5 kriter de dikkate alinmustir.
Bu kriterler;

Somut unsurlar: Fiziksel olanaklarin, ekipmanlarin personel ve iletisim
araglarinin goriniist.

Giivenirlik: Vaadedilen hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde sunulabilme
becerisi.

Anlayis(empati): Miisterilere kisisel ilgi gdsterebilme istegi, anlayislilik.

Yetkinlik: Isletme calisanlarinin bilgi ve nezaketi, giiven ve emniyet verebilme
becerileri.

Duyarhhik: Miisteri tatmininin saglanabilmesi i¢in, bir hizmet hatasin1 hizli bir
sekilde yok etmek, siiratli hizmet vermek gibi, isgdrenlerin miisteriye hizmet sunma
konusundaki hazir olma ve istekliligini kapsamaktadir.

Bu kriterlerin dl¢iimiine yonelik sorular su sekilde siralanmaigtir:

Hizmet Kalite Kriterleri Olcek Soru No
Somut Unsurlar 1,2,3.4
Giivenilirlik 5,6,7,8,9
Duyarlilik 10,11,12,13
Yetkinlik 14,15,16,17
Anlay1s (Empati) 18,19,20,21,22

Her ne kadar hizmet kalitesinin 5 kriteri dl¢ekte degerlendirmeye alinsa da, bu
kriterlerin her hizmet sektorli i¢cin gecerli olmayabilecegi dile getirilmektedir. Bu
dogrultuda, her igletmenin 6lcegi, kendi hizmet sektoriine gore uyarlayarak kullanmasi
tavsiye edilmektedir.

Servqual sonuglarinin degerlendirilmesi hizmet kalitesi ile farkli bir ¢ok bulguya
ulagilmasini saglayabilir. Bunlar’:

e Hizmet kalitesi kriterlerinin miisteri tarafindan O6nem derecelerinin

saptanmasi,

° Eda Atilgan, Hizmet Kalitesi Yonetimi ve Seyahat Sektoriine Yonelik Bir Uygulama, Akdeniz
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Antalya, 2001, s. 53.
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e Miisteri tarafindan en onemli goriilen kriterlerde isletme performansinin
belirlenmesi,
e Periyodik olarak miisteri  beklentileri  dogrultusunda isletme

performansinin degerlendirilmesidir.

3.2 Servqual Ol¢egi’nin Aym Standartlarda Hizmet Veren Biri Sendikah
Digeri Sendikasiz iki Otel isletmesinde Uygulanmasi

3.2.1 Arastirmanin Amaci

Bir otel igletmesinin hizmet kalitesini 6l¢mek bir¢ok farkli kritere bagl olacaktir.
Ozellikle miisteri beklentileri ve sunulan hizmete yonelik miisteri algilar1 arasindaki
hizmet kalitesi bosluklarinin derecesi ve yoOniinii saptamak yerinde olacaktir. Bu
calismada konaklama sektoriinde sendikalagsmanin, hizmet kalitesini etkileyip
etkilemedigi, etkiliyorsa bu etkinin ne yonde oldugunun saptanmasi amaclanmaktadir.
Bu yiizden sektorde faaliyet gosteren, ayni 6zelliklere sahip, biri sendikal faliyeleri olan
digeri olmayan olmak iizere iki otel isletmesinde hizmet kalitesi 6l¢iimii (Servqual

Olgegi) yapilmustir.

3.2.2 Degiskenler

Bagimli degisken, bir fark skoru olan “Algilanan Hizmet Kalitesi” dir.
Katilimeilarin beklenti ifadeleri ile algi ifadelerine verdikleri puanlarin karsilikli olarak
farklarinin alinmasi ile elde edilmektedir.

Bagimsiz degiskenler ise, otel isletmelerinden yararlanma sikligi, genel hizmet
kalite skoru, hizmetle ilgili problem yasanip yasanmadigi, yasandi ise ¢oziiliip

¢oziilmedigi, isletmenin tavsiye edilip edilmedigidir.

3.2.3 Hipotezler

Hy : Sendikali otel isletmesi ile sendikasiz otel isletmesinin kalite boyutlari
bazinda Algilanan Hizmet Kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H,: Sendikali otel isletmesi ile sendikasiz otel isletmesinin kalite boyutlar

bazinda Algilanan Hizmet Kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.
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3.2.4 Arastirmanin Yontemi

3.2.4.1 Arastirmanmin Cergevesi

Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modeli i¢in Parausraman, Zeithaml ve Berry’nin
gerceklestirdigi 6n calismalar, problemin ve degiskenlerin tanimlanmasina yonelik olup
kesfedici arastirmay1 icermektedir. Bu nedenle bu calismada tekrar bir kesfedici
arastirma yapilmasina gerek goriilmemistir. Modelin uygulanabilirligi; algilanan kalite
skorunu etkileyen degiskenlerin neler oldugu ve bu degiskenlerin skoru ne yonde
degistirdigi incelenmek istendiginden bu arastirmanin dizayni neden sonug iligkisine

dayali aragtirmaya uygundur.

3.2.4.2 Veri Toplama Yontemi

Arastirmada elde edilen veriler birincil veri toplama ydntemlerinden, yiizyiize
miilakat yontemi ile toplanmis olup, soru formu acik ve yapisaldir. Soru formu iki
boliimden olusmaktadir. Ik bdliimde gériisiilen kisiler, otellere iliskin 22 adet &zelligi
7’11 likert Slgek kullanarak (“1” hi¢ katilmiyorum, “7” tamamen katiliyorum anlamina
gelmek tlizere) ve milkemmel otel isletmelerinin bu 6zelliklere ne derece sahip olmalari
gerektigini diisiinerek degerlendirmektedir.

Ikinci boliimde, dngdriilen 5 hizmet kalite boyutu isimlendirilmeden sadece
tanimlara yer verilmis, toplam1 100 olacak sekilde 6nem derecelerine gore bu tanimlarin
puanlandirilmasi istenmistir.

Soru formunun iki versiyonu hazirlanarak, ilk versiyonda miikemmel otel
isletmelerine ait diisiinceler (Miisteri Beklenti Anketi), ikinci versiyonda da hizmetin
alindig1 otel igletmesine ait diisiinceler (Miisteri Algi Anketi) alinmaktadir.

Ayrica, yoneticiler i¢in, miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini algilama
anketi ve otel personeli i¢in hizmet kalitesi algi anketi diizenlenmistir.

Miisteriler i¢in hazirlanan anket formalar {i¢ dilde (Tiirkge, Ingilizce, Almanca)

hazirlanmustir.

3.2.4.3 Ornekleme Yéntemi
Aragtirmanin Antalya’daki birbirine esdeger iki bes yildizli otelde yapilmasi
planlanmistir. Otel isletmelerinden birisinde calisanlar sendika iiyesidir. Digerinde ise

boyle bir orgiitlenme sdzkonusu degildir. Otel miisterilerinin demografik 6zelliklerine
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ve sosyo ekonomik durumlarina bakilmamistir. Ciinkii yapilan calismada hizmet
kalitesinin genel olarak dl¢iimii ve hizmet kalitesi boyutlarmin belirlenmesi esastir. ki
farkli tip isletmede hizmet kalitesi degerlendirmelerinin karsilastirilmast esas
olmaktadir. Demografik 6zellikler, sosyo-ekonomik durum gibi bagimsiz degiskenlerin
hizmet kalitesi ol¢iim degerlerini etkileyecegi agiktir. Ancak bu etki yapilan ¢calismada
gbzardr edilmektedir.

iki otel isletmesinin miisterilerinin hepsine ulasmak miimkiin olmadigindan basit
rastsal Ornekleme yerine kota Orneklemesi yontemine bagvurulmustur. Bunun igin
sendikali ve sendikasiz otel isletmeleri i¢inde sistematik 6rnekleme yolu ile miisterilerle
gorlismeler yapilmistir. Bu durumda 6rnek cergevesi soyle 6zetlenmektedir:

Eleman: Sendikali ve sendikasiz otel isletmesi miisterileri.

Birim: Antalya’da benzer kategoride iki otel isletmesi.

Kapsam: Benzer 6zelliklerde, biri sendikali digeri sendikasiz iki otel igletmesi.

Zaman: 10 giin boyunca haftanin her giinii i¢in rastsal olarak se¢ilmis zaman
dilimleri. (Agustos 2004)

Arastirmanin saha ¢alismasinin maliyetinin yiiksek olmasi nedeniyle goriisme
say1s1 miisteriler igin, her iki tip isletme i¢in de 104 anket olarak sinirlanmustir. Iki tip
otel isletmesi icinde 150°ser adet beklenti, 150°ser adet algi anketi dagitilmistir. Bu
anketlerden iki tip isletme icin de, saglikli olarak cevaplanan 104’er adet anket formu
degerlendirmeye alinmistir. Ayrica 18 adet sendikali otel isletmesi yoneticilerine, 15
adet de sendikasiz otel isletmesi yoneticilerine; yoneticilerin miisteri beklentilerini

algilama anketi yapilmistir.

3.2.5 Verilerin Analizi
Verilerin analiz edilmesinde SPSS for Window 11.0 Version (Statistical Program
for Social Sciences) kullanilmistir. Program, analizleri %95 giiven diizeyinde
gergeklestirmektedir. Calismada uygulanan istatiksel testler sunlardir:
e Hizmet kalitesi boyutlarini tespit etmek {izere faktor analizi testi.
e Ortalamalar aras1 farkliliklar1 ortaya cikarmak icin test. (Cift tarafli t
testleri.)

e Gruplu degiskenlerin analizi i¢in varyans testi (Oneway).
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3.2.6 Calismanin Kisitlar:

Aragtirmanin en 6nemli kismi maliyettir. Saha ¢alismasi boliimiiniin maliyeti
oldukca yiiksek oldugundan oOrneklem biiyiikliigii asgari diizeyde tutulmustur.
Anakiitlenin tamamima ulagsmak mimkiin olmadigindan, Ornek biiytikligiinii

hesaplamakta giigliik cekilmistir.

3.2.7 Analizler
3.2.7.1 Giivenilirlik Analizleri

Tablo 3.1 Servqual Ol¢eginin Uygulandigi Ampirik Calismalara Ait
Cronbach’s Alfa Degerleri

Yazarlar/ Bu Bu Calismada | Eda Lam Ryan ve | Clow, Bojanic | Headley
Cahsmalar | Calismada Uygulanan Atilgan | ve CIiff Fischer ve | ve Ve
Uygulanan Servqual (2001) | Zhang |(1997) |O’Bryan |Rosen Miller
Servqual Olgegi | Olcegi (1999) (1995) (1994) | (1993)
Sendikal1 Sendikasiz
Isletme Isletme
Cronbach’s | 0.94-0.95 0.85-0.92 0.94- 0.67- | 0.91- 0.72-0.89 | 0.44- 0.58-
Alfa 0.98 .88 0.97 0.81 0.77

Kaynak: Eda Atilgan, a.g.t., s.116; O.Karatepe, “Hizmet Kalitesi Olcegi ile Yapilan
Ampirik Calismalarin Giivenilirlik ve Gecerlilik Boyutlarina Yonelik Bir
Degerlendirme”, Ankara Universitesi S.B.F.Dergisi, No:54, Ankara: Ekim-
Aralik1999, s.s 47-66.

Uygulanan Servqual 6l¢eginin somut unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, yetkinlik
ve anlayistan olusan hizmet kalitesi kriterleri ¢cer¢evesinde i¢sel tutarliligin tatmin edici
diizeyde oldugu belirlenmistir (alfa degerleri). Degerlerin orijinal servqual degerlerine

yakin oldugu Tablo 3.2 de goriilmektedir.
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Tablo 3.2 Hizmet Kalitesi Kriterlerine Ait Cronbach’s Alfa Degerleri

Bu Calismada | Bu Calismada
Orijinal Servqual Olgegi | Uygulanan Uygulanan
Hizmet Kalitesi (Parasuraman,Zeithaml | Servqual Olgegi | Servqual Olgegi
Kriterleri ve Berry, 1988) Sendikali Sendikasiz
Isletme Isletme
Somut Unsurlar 0.72 0.81 0.74
Giivenilirlik 0.83 0.91 0.83
Duyarlilik 0.82 0.82 0.82
Yetkinlik 0.81 0.83 0.84
Anlay1s 0.86 0.91 0.81
Genel 0.87-0.90 0.94-0.95 0.85-0.92

Kaynak: Atilgan, a.g.t.,s.117.
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3.2.7.2 Gegerlilik Analizleri (Korelasyon Degerleri)

Tablo 3.3 Beklenti Ol¢egine Iliskin Korelasyon Degerleri (Sendikal Otel isletmesi)

Somut Unsurlar | Giivenilirlik | Duyarlilik Yetkinlik Anlayis
S.U./1 0,53 0,39 0,50 0,49 0,23
S.U..2 0,54 0,24 0,25 0,17 0,22
S.U./3 0,48 0,26 0,35 0,39 0,32
S.U./4 0,58 0,35 0,38 0,46 0,37
GVN./5 0,34 0,62 0,51 0,59 0,31
GVN./6 0,39 0,67 0,53 0,68 0,40
GVN./7 0,37 0,68 0,54 0,55 0,52
GVN./8 0,21 0,71 0,46 0,48 0,40
GVN./9 0,23 0,60 0,56 0,51 0,42
DUY./10 0,37 0,56 0,74 0,56 0,42
DUY./11 0,37 0,53 0,80 0,65 0,35
DUY./12 0,35 0,58 0,77 0,69 0,45
DUY./13 0,40 0,42 0,72 0,60 0,40
YTK./14 0,39 0,55 0,55 0,77 0,34
YTK./15 0,43 0,63 0,68 0,78 0,56
YTK./16 0,35 0,46 0,68 0,74 0,40
YTK./17 0,34 0,60 0,60 0,80 0,51
ANLS./18 0,36 0,35 0,41 0,45 0,73
ANLS./19 0,17 0,33 0,29 0,31 0,67
ANLS./20 0,31 0,31 0,41 0,43 0,74
ANLS./21 0,29 0,61 0,50 0,63 0,73
ANLS./22 0,31 0,44 0,41 0,46 0,67

Tabloda yer alan veriler 0.01 giiven aralig1 i¢erisinde korelasyon anlamlidir.
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Tablo 3.4 Alg1 Olcegine Iliskin Korelasyon Degerleri (Sendikah Otel Isletmesi)

Somut Unsurlar | Giivenilirlik | Duyarlilik Yetkinlik Anlayi1s
S.U./1 0,65 0,30 0,21 0,26 0,11
S.U.2 0,63 0,33 0,38 0,24 0,26
S.U./3 0,60 0,67 0,57 0,58 0,42
S.U./4 0,68 0,36 0,34 0,40 0,27
GVN./5 0,49 0,80 0,54 0,57 0,42
GVN./6 0,42 0,78 0,50 0,54 0,46
GVN./7 0,40 0,75 0,55 0,63 0,50
GVN./8 0,39 0,79 0,52 0,56 0,46
GVN./9 0,37 0,60 0,44 0,39 0,41
DUY./10 0,39 0,52 0,62 0,48 0,54
DUY./11 0,41 0,57 0,62 0,48 0,51
DUY./12 0,37 0,55 0,72 0,63 0,65
DUY./13 0,34 0,42 0,64 0,60 0,57
YTK./14 0,37 0,56 0,63 0,71 0,59
YTK./15 0,36 0,63 0,57 0,69 0,53
YTK./16 0,43 0,53 0,48 0,65 0,51
YTK./17 0,32 0,44 0,51 0,63 0,61
ANLS./18 0,23 0,42 0,58 0,63 0,75
ANLS./19 0,23 0,40 0,49 0,37 0,65
ANLS./20 0,22 0,39 0,54 0,54 0,76
ANLS./21 0,34 0,52 0,64 0,59 0,78
ANLS./22 0,31 0,52 0,58 0,67 0,78

Tabloda yer alan veriler 0.01 giiven aralig1 i¢erisinde korelasyon anlamlidir.
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Tablo 3.5 Beklenti Ol¢egine iliskin Korelasyon Degerleri
(Sendikasiz Otel Isletmesi)

Somut Unsurlar | Giivenilirlik | Duyarlilik Yetkinlik Anlayis
S.U./1 0,54 0,15 0,13 0,13 0,15
S.U..2 0,53 0,32 0,31 0,19 0,11
S.U./3 0,45 0,32 0,32 0,28 0,13
S.U./4 0,46 0,06 0,17 0,18 0,19
GVN./5 0,31 0,52 0,31 0,20 0,14
GVN./6 0,25 0,52 0,37 0,17 0,03
GVN./7 0,23 0,47 0,34 0,16 0,09
GVN./8 0,07 0,45 0,21 0,14 0,11
GVN./9 0,20 0,52 0,36 0,54 0,02
DUY./10 0,24 0,29 0,52 0,50 0,18
DUY./11 0,26 0,27 0,60 0,46 0,15
DUY./12 0,27 0,33 0,60 0,36 0,16
DUY./13 0,16 0,38 0,56 0,35 0,19
YTK./14 0,17 0,25 0,46 0,56 0,13
YTK./15 0,25 0,31 0,41 0,51 0,14
YTK./16 0,12 0,12 0,41 0,61 0,15
YTK./17 0,23 0,05 0,31 0,51 0,26
ANLS./18 0,20 0,01 0,10 0,17 0,55
ANLS./19 0,20 0,12 0,22 0,34 0,36
ANLS./20 0,15 0,09 0,11 0,06 0,47
ANLS./21 0,13 0,04 0,20 0,19 0,53
ANLS./22 0,04 0,13 0,20 0,11 0,46

Tabloda yer alan veriler 0.01 giiven aralig1 igerisinde korelasyon anlamlidir.
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Tablo 3.6 Alg1 Olcegine Iliskin Korelasyon Degerleri (Sendikasiz Otel isletmesi)

Somut Unsurlar | Giivenilirlik | Duyarlilik Yetkinlik Anlayis
S.U./1 0,61 0,23 0,25 0,21 0,14
S.U..2 0,59 0,30 0,32 0,24 0,20
S.U./3 0,61 0,40 0,43 0,37 0,26
S.U./4 0,50 0,43 0,36 0,42 0,34
GVN./5 0,42 0,60 0,42 0,41 0,24
GVN./6 0,36 0,65 0,54 0,40 0,27
GVN./7 0,35 0,67 0,54 0,48 0,29
GVN./8 0,26 0,62 0,49 0,45 0,32
GVN./9 0,31 0,48 0,36 0,20 0,15
DUY./10 0,40 0,40 0,62 0,32 0,37
DUY./11 0,32 0,57 0,67 0,50 0,29
DUY./12 0,34 0,55 0,72 0,46 0,32
DUY./13 0,31 0,37 0,59 0,50 0,23
YTK./14 0,31 0,41 0,47 0,73 0,28
YTK./15 0,36 0,43 0,50 0,66 0,32
YTK./16 0,26 0,39 0,38 0,68 0,23
YTK./17 0,31 0,33 0,42 0,64 0,40
ANLS./18 0,20 0,25 0,34 0,32 0,58
ANLS./19 0,29 0,32 0,33 0,36 0,48
ANLS./20 0,28 0,21 0,23 0,28 0,58
ANLS./21 0,15 0,26 0,25 0,29 0,59
ANLS./22 0,26 0,23 0,36 0,29 0,61

Tabloda yer alan veriler 0.01 giiven aralig1 icerisinde korelasyon anlamlidir.
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3.2.8 Arastirmanin Bulgular1 ve Yorumlari
3.2.8.1 Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinde Bosluk Modeli
Analizleri

Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi ve degerlendirilmesinde, miisterilerin beklentileri
ve isletmenin performansina bagl olarak ortaya cikan, algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasindaki farktan kaynaklanan kalite boslugu (bosluk 5) 6nemlidir.Bosluk 5’in
belirlenmesi ve degerlendirilmesi bu analizlerin temelini olugturmaktadir. Bu ¢alismada
sendikal1 ve sendikasiz otel isletmelerinde, miisterilerin beklenti ve algilar1 arasindaki
farktan kaynaklanan kalite boslugu tespit edilerek, iki tip isletme arasinda karsilastirma
yapilmistir.

Ayrica, miisterilerin beklentileri ve yoneticilerin bu beklentileri algilama
diizeyleri arasindaki farkliliga (bosluk 1) da bakilmistir. Yine bu bosluk testinin
sonuclar1 da sendikal1 ve sendikasiz otel isletmesi agisindan karsilastirilmistir.

Analizler hizmet kalitesi literatiirinde kabul edilen bes kriter iizerinden
yapilarak, her bir miisterinin beklenti ve alg1 cevaplarina dayali ortalamalar1 “t-testleri”

(eslestirilmis ornekler testleri) ile bulunmustur.

3.2.8.2 Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Sendikah Otel isletmesi i¢cin
Analizleri
3.2.8.2.1 Hizmet Kalitesi Ol¢ciimiinde Bosluk 5 Analizleri
Ankette yer alan, servqual 6l¢egi kapsamindaki;
e Modern, uygun donanim ve teknolojiye sahip araglar (soru 1),
e Gorsel olarak cekici binalar (soru 2),
e Diizgiin goriiniislii ¢calisanlar (soru 3),
e Hizmete eslik eden gorsel malzemeler (soru 4),
sorular1 hizmet kalitesi kriterlerinden “somut unsurlar” bashgi altindadir. Orneklem
kapsaminda yer alan sendikali otel isletmesi miisterilerinin, somut unsurlar kriterine
yonelik beklentileri ve bu hizmeti aldiklar1 otel isletmesinin performansina bagl olarak

ortaya ¢ikan, algilama dereceleri arasindaki fark arastirilmistir.
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Tablo 3.7 Somut Unsurlar Kriterine iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Beklenen Somut Unsurlar 104 5.92
Algilanan Somut Unsurlar 104 5.47
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)

Algilanan Somut
Unsurlar- Beklenen -0.42 1.81 241 103 0.05

Somut Unsurlar

Hizmet sunumu 6ncesinde ilk anket kapsaminda degerlendirilen beklenen somut
unsurlar ortalamast ve hizmet sunumu sonrasinda ikinci anket kapsaminda
degerlendirilen algilanan somut unsurlar ortalamasi karsilastirildiginda, %95 giiven
aralig1 icinde sifir hipotezi kabul edilmistir (anlamlilik 0.05). (Ho :Anlamli bir fark
vardir. Hi: Anlamli bir fark yoktur.) Bu da gostermektedir ki sendikali otel isletmesi
miisterilerinin, somut unsurlar kriteri agisindan beklentileri ve algilar1 arasinda anlaml
bir fark bulunmaktadir. Diger bir ifade ile, sendikali otel isletmesi miisterilerinin somut

unsurlara ait beklentilerine cevap verememektedir.
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Sekil 3.3 Somut Unsurlara iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi

5,92

5,47
Beklenen Algilanan Somut
Somut Unsurlar

Unsurlar

Ankette yer alan, servqual 6l¢egi kapsamindaki;

e Hizmetin s6z verilen anda yerine getirilmesi (soru 5),

e Problem c¢iktiginda samimi bir ilginin gosterilmesi (soru 6),

e Dogru hizmeti, ilk seferde, tam olarak yerine getirme (soru 7),
e Hizmeti miisterinin istedigi anda yerine getirebilme (soru §),

e [Kayaitlar hatasiz tutma (soru 9),

sorular1 hizmet Kkalitesi kriterlerinden “giivenilirlik” bashig1 altindadir. Orneklem
kapsaminda yer alan sendikali otel isletmesi miisterilerinin, giivenilirlik kriterine
yonelik beklentileri ve bu hizmeti aldiklar otel isletmesinin performansina bagli olarak

ortaya ¢ikan, algilama dereceleri arasindaki fark arastirilmistir.
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Tablo 3.8 Giivenilirlik Kriterine iliskin T-Testi Bulgulari

Degiskenler N Ortalama
Beklenen Giivenilirlik 104 5.95
Algilanan Giivenilirlik 104 5.86
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)
Algilanan
Giivenilirlik- -0.09 1.56 103 0.51
Beklenen Giivenilirlik

Hizmet sunumu Oncesinde ilk anket kapsaminda degerlendirilen beklenen

giivenilirlik ortalamast ve hizmet sunumu sonrasinda ikinci anket kapsaminda

degerlendirilen algilanan giivenilirlik ortalamasi karsilagtirildiginda, %95 giiven aralig

icinde sifir hipotezi kabul edilmistir (anlamlilik 0.05). Bu da gostermektedir ki,

sendikali otel isletmesi miisterilerinin, giivenilirlik kriteri acisindan beklentileri ve

algilar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Diger bir ifade ile, sendikali otel

isletmesi miisterilerinin giivenilirlik kriterine ait beklentilerine cevap verememektedir.

Sekil 3.4 Giivenilirlik Kriterine iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi
5,95
5,86
B__ek| enen Algilanan
Guvenilirlik Giivenilirlik
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Ankette yer alan, servqual 6l¢egi kapsamindaki;

e Tam olarak hizmetin ne zaman yerine getirileceginin agiklanmasi
(soru 10),

e Miisterilere zamaninda ve hizli hizmet verilmesi (soru 11),

e Personelin her zaman miisterilere yardim etmeye istekli olmasi
(soru 12),

e Personelin hi¢bir zaman miisterinin ricasin1 geri ¢evirmemesi

(soru 13),

sorulart hizmet Kkalitesi kriterlerinden “duyarlilik” bashgi altindadir. Orneklem
kapsaminda yer alan sendikali otel isletmesi miisterilerinin, duyarlilik kriterine yonelik
beklentileri ve bu hizmeti aldiklar1 otel isletmesinin performansina bagl olarak ortaya

cikan, algilama dereceleri arasindaki fark arastirilmistir.

Tablo 3.9 Duyarhlik Kriterine Iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Beklenen Duyarlilik 104 6.02
Algilanan Duyarlilik 104 5.95
Esler Fark: Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)
Algilanan Duyarlilik- -0.07 1.58 0.39 103 0.62
Beklenen Duyarlilik

Hizmet sunumu oOncesinde ilk anket kapsaminda degerlendirilen beklenen
duyarlilik ortalamast ve hizmet sunumu sonrasinda ikinci anket kapsaminda

degerlendirilen algilanan duyarlilik ortalamasi karsilastirildiginda, %95 giiven aralig:
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icinde sifir hipotezi kabul edilmistir (anlamlilik 0.05). Bu da gostermektedir ki,
sendikali otel isletmesi miisterilerinin, duyarhlik kriteri acisindan beklentileri ve algilari
arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Kisaca, sendikali otel isletmesi miisterilerinin

somut unsurlara ait beklentilerine cevap verememektedir.

Sekil 3.5 Duyarhlik Kriterine Iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi
6,02
5,95
Beklenen Algilanan
Duyarlilik Duyarlilik

Ankette yer alan, servqual 6l¢egi kapsamindaki;

e C(Calisanlarin  davranislarinin = miisterilerde  giiven  duygusu
uyandirmasi (soru 14),

e Miisterilerin hizmete iliskin konularda kendilerini giivende
hissetmeleri (soru 15),

e Personelin her zaman miisterilere karsi saygili olmasi (soru 16),

e Personelin miisterinin sorularin1 cevaplayabilecek yeterli bilgiye

sahip olmasi (soru 17),

sorular1 hizmet Kkalitesi kriterlerinden “yetkinlik” baghg altindadir. Orneklem
kapsaminda yer alan sendikal1 otel isletmesi miisterilerinin, yetkinlik kriterine yonelik
beklentileri ve bu hizmeti aldiklar1 otel isletmesinin performansina baglh olarak ortaya

c¢ikan, algilama dereceleri arasindaki fark arastirilmistir.
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Tablo 3.10 Yetkinlik Kriterine iliskin T-Testi Bulgulari

Degiskenler N Ortalama
Beklenen Yetkinlik 104 6.07
Algilanan Yetkinlik 104 5.85
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)
Algilanan Yetkinlik- -0.22 1.53 1.55 103 0.20
Beklenen Yetkinlik

Hizmet sunumu Oncesinde ilk anket kapsaminda degerlendirilen beklenen
yetkinlik ortalamasit ve hizmet sunumu sonrasinda ikinci anket kapsaminda
degerlendirilen algilanan yetkinlik ortalamasi karsilastirildiginda, %95 giiven aralig
icinde sifir hipotezi kabul edilmistir (anlamlilik 0.05). Bu da gostermektedir ki,
sendikal1 otel isletmesi miisterilerinin, yetkinlik kriteri acisindan beklentileri ve algilari
arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Yani, sendikali otel isletmesi miisterilerinin

yetkinlik kriterine ait beklentilerine cevap verememektedir.

Sekil 3.6 Yetkinlik Kriterine iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirnlmasi
6,07
5,85
Beklenen Algilanan
Yetkinlik Yetkinlik
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Ankette yer alan, servqual 6l¢egi kapsamindaki;

e Miisterilere 6zel ilgi gosterilmesi (soru 18),

e Tiim miisteriler i¢in uygun ¢aligsma saatlerinin olmasi (soru 19),

e Miisterilere kisisel ilgi gosterebilecek calisanlarin olmasi (soru

20),

e Misterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenilmesi (soru 21),

e (Calisanlarin miisterilerin 6zel ihtiyaclarin1 anlamasi (22),
sorular1 hizmet kalitesi kriterlerinden “anlayis” bashig altindadir. Orneklem kapsaminda
yer alan sendikali otel isletmesi miisterilerinin, anlayis kriterine yonelik beklentileri ve
bu hizmeti aldiklar1 otel isletmesinin performansina bagl olarak ortaya ¢ikan, algilama

dereceleri arasindaki fark aragtirilmisgtir.

Tablo 3.11 Anlayis Kriterine Iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Beklenen Anlayis 104 5.78
Algilanan Anlayis 104 5.72
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)
Algilanan Anlayis- -0.06 1.70 0.38 103 0.66
Beklenen Anlayis

Hizmet sunumu oOncesinde ilk anket kapsaminda degerlendirilen beklenen
anlayis ortalamast ve hizmet sunumu sonrasinda ikinci anket kapsaminda
degerlendirilen algilanan anlayis ortalamasi karsilastirildiginda, %95 giiven araligi
icinde sifir hipotezi kabul edilmistir (anlamlilik 0.05). Bu da gostermektedir ki,
sendikali otel isletmesi miisterilerinin, anlayis kriteri acisindan beklentileri ve algilar
arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Kisaca, sendikali otel isletmesi miisterilerinin

somut unsurlara ait beklentilerine cevap verememektedir.
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Sekil 3.7 Anlayis Kriterine Iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi
5,78
5,72
Beklenen Algilanan
Anlayis Anlayis

Sendikali otel isletmesi acisindan beklenen ve algilanan hizmet Kkalitesi
arasindaki farka (bosluk) genel olarak bakildiginda ise, yine %95 giiven aralig1 icinde,
algilar ve beklentiler arasinda anlamli bir fark oldugu ve algilanan kalite performansinin

beklentilerin altinda oldugu saptanmustir.

Tablo 3.12 Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama

Beklentiler Toplam1 104 5.94
Algilar Toplami 104 5.77

Esler Fark: Ortalama Std.Sapma t-degeri df Sig.(2-tailed)
Algilar
Toplami- -0.17 1.63 1.03 103 0.42
Beklentiler
Toplami

Sonug¢ olarak, sendikali otel isletmesi miisterilerinin hizmet kalitesi
performansina yonelik algilari, hem genel olarak hem de tek tek hizmet kalitesi

kriterleri kapsaminda beklentilerin altinda gergeklesmistir. Selil 3.8 ve Sekil 3.9°da
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sendikal1 otel igletmesi acisindan, beklenen ve algilanan hizmet performanslari daha

acik gosterilmistir.

Sekil 3.8 Sendikah Otel Isletmesine Ait Beklenen ve Algilanan Toplamlarinin

Karsilastirilmasi

5,94

Beklentiler Toplami Algilar Toplami

Sekil 3.9 Sendikah Otel isletmesine Ait Bosluk 5 Analizi

Performans Degerleri

Genel Somut Unsurlar  Guvenilirlik Duyarlilik Y etkinlik Anlayis

Hizmet Kalitesi Kriterleri
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Sekil 3.9°da gorildiigii gibi, sendikali otel isletmesi; gilivenilirlik, duyarlilik,
yetkinlik ve anlayis kalite kriterlerinde, miisterilerinin beklentilerini karsilamaya
yakinlasmistir. Somut unsurlar kriteri agisindan bakildiginda ise aradaki boslugun
biliylidiigi goriilmektedir. Yine yetkinlik kriteri agisindan da bosluk biiyiiktiir. Bu da
gostermektedir ki, otel ve personele ait gorsel donanimlar konusunda ve miisteriye has
ozel ilgi konularinda miisteri beklentileri ile otel isletmesinin sunmus oldugu hizmet

performanst arasinda anlamli bir bosluk vardir.

3.2.8.2.2 Sendikali Otel Isletmesi I¢in Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Bosluk 1
Analizleri

Hizmet kalitesi Ol¢limiinde, miisterilerin beklentileri ve ydneticilerin miisteri

beklentilerini algilama diizeyleri arasindaki farklilik bosluk 1 analizi ile ortaya

cikmaktadir. Bu  fark  yoneticilerin  miisteri  beklentilerini tam  olarak

algilayamamalarindan kaynaklanmaktadir. Bu kisimda kalite kriterleri ayr1 ayri

belirtilmeden genel olarak tablolar verilmis ve sonu¢ degerlendirilmistir.

Tablo 3.13 Somut Unsurlar Kriterine iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama

Miisteriler i¢in Beklenen
Somut Unsurlar 104 5.92

Yoéneticiler I¢in Algilanan

Somut Unsurlar 18 5.29

Esler Farki Ortalama |Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)

Y éneticiler Icin
Algilanan Somut
Unsurlar- -0.63 1.93 1.28 17 0.24
Miisteriler I¢in
Beklenen Somut

Unsurlar
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Sekil 3.10 Somut Unsurlara iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi

5,92 =

Musteri
icin
Beklenen
Somut
Unsurlar

5,29

l,

Yoneticiler
icin
Algilanan
Somut
Unsurlar

Sekil 3.10’da goriildiigli gibi, yoneticilerin miisteri beklentilerini algilamalar

somut unsurlar kriterinde miisteri beklentilerinin altinda gerceklesmistir.

Tablo 3.14 Giivenilirlik Kriterine Iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Miisteriler Icin Beklenen
Giivenilirlik 104 5.95
Yoneticiler I¢in Algilanan
Giivenilirlik 18 5.87
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)
Y éneticiler Icin
Algilanan
Giivenilirlik- -0.08 1.44 1.55 17 0.22
Miisteriler I¢in
Beklenen Giivenilirlik
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Sekil 3.11 Giivenilirlik Kriterine iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi

595 =

Mdusteri
igin
Beklenen
Guvenilirlik

5,87

|,

Yoneticiler
icin
Algilanan
Guvenilirlik

Sekil 3.11°de gorildiigii gibi, hizmet kalitesi kriterlerinden giivenilirlik

kriterinde , yonetimin algilamalar1 miisteri beklentilerinin altinda gergeklesmistir.

Tablo 3.15 Duyarhlik Kriterine Iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Miisteriler i¢in Beklenen 6.02
Duyarlilik 104
Yéneticiler I¢in Algilanan
Duyarlilik 18 6.26
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)
Yéneticiler i¢in
Algilanan Duyarlilik- 0.24 1.69 -0.29 17 0.55
Miisteriler I¢in
Beklenen Duyarlilik
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Sekil 3.12 Duyarhlik Kriterine iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi

6,26
e

6,02@

Misteri Yoneticiler
icin icin
Beklenen Algilanan
Duyarlilik Duyarlilik

Sekil 3.12’de, yoneticilerin algilamalarinin miisteri beklentilerinin {istiinde
gerceklestigi goriilmektedir. Bu da gostermektedir ki, yonetim miisteri beklentilerinin

tistlinde hizmet sunma egilimindedir.

Tablo 3.16 Yetkinlik Kriterine iliskin T-Testi Bulgulari

Degiskenler N Ortalama
Miisteriler i¢in Beklenen
Yetkinlik 104 6.07
Yéneticiler I¢in Algilanan
Yetkinlik 18 6.51
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)

Yéneticiler i¢in
Algilanan Yetkinlik- 0.44 0.85 -1.48 17 0.28
Miisteriler I¢in

Beklenen Yetkinlik
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Sekil 3.13 Yetkinlik Kriterine Iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi

e
6,07@

Mdusteri
igin
Beklenen
Yetkinlik

6,51

Yoneticiler
icin
Algilanan
Y etkinlik

Yine Sekil 3.13’de, yoneticilerin yetkinlik kriterine ait algilarinin miisteri

beklentilerinin iistiinde oldugu goriilmektedir. Bu da gostermektedir ki, sendikali otel

isletmesinde yonetim yetkinlik kriterinde hizmet kalitesini arttirici role sahiptir.

Tablo 3.17 Anlayis Kriterine Iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Miisteriler i¢in Beklenen
Anlayis 104 5.78
Yoneticiler Igin Algilanan
Anlayis 18 3.90
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)
Y éneticiler Icin
Algilanan Anlayis- -1.88 2.24 4.43 17 0.00
Miisteriler I¢in
Beklenen Anlayis
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Sekil 3.14 Anlayis Kriterine Iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi
5,78 _Z 3.90
i
Mdasteri Yoneticiler
icin
Beklenen Algilanan
Anlayis Anlayis

Sekil 3.14’de, yoneticilerin anlayis kriterine

beklentilerinin altinda gerceklestigi goriilmektedir.

algilarmin  miisteri

Tablo 3.18 Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Miisteriler i¢in Beklentiler
Toplami 104 5.94
Yéneticiler I¢in Algilar
Toplami 18 5.26

Esler Farka Ortalama

Std.Sapma t-degeri

df Sig.(2-tailed)

Yéneticiler I¢in
Algilar
Toplami- -0.68
Miisteriler I¢in
Beklentiler

Toplami

1.65 1.27

17 0.24
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Sekil 3.15 Sendikali Otel Isletmesine Ait Bosluk 1 Analizi

7
65 | " . .. 6,26 6.51
—_ O Miisteri I¢in Beklenen Hizmet Kalitesi ’
- 6,07
[ 5,95 ,
- 5,94 5,82
5 61 @ SR —— 578
>§’ —— 6,02 \
8 551 5,87
7] 5,26 5,29
: .
g 5 Yonetici I¢in Algilanan Hizmet Kalitesi
'
O 45
S
[H]
o 4 ]
3,90
3,5 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Genel Somut Guvenilirlik Duyarlilik Y etkinlik Anlayis
Unsurlar
Hizmet Kalitesi Kriterleri

Sekil 3.15°de de goriildiigii gibi sendikali otel isletmesinde, yoneticilerin miisteri
beklentilerini algilama performanslar1 miisteri beklentilerinin altinda kalmaktadir.
Ozellikle anlayis kriteri acisindan yéneticilerin algilar1 ile miisterilerin beklentileri
arasinda —1.88’lik bir fark s6z konusudur. Miisterilere 6zel ilgi gdsterilmesi, miisteri
cikarlar ile candan ilgilenilmesi ve miisterilerin 6zel ihtiyaglarinin otel isletmesince
anlagilmas1 konularinda yonetimin yanlis kanilara sahip oldugu agiktir. Kisaca,
yoneticilerin miisterilerin beklentilerini algilamakta zorlandiklar1 sdylenebilir. Yine
Sekil 15°den anlasildigina gore giivenilirlik kriteri agisindan yonetimin algilamasi ile
miisterilerin beklentileri arasinda bir ¢akisma goziikmektedir. Hizmetin s6z verildigi
anda yerine getirilmesi, problem aninda miisteriye samimi ilginin gosterilmesi, dogru
hizmeti ilk seferde ve tam olarak yerine getirme ve kayitlarin hatasiz tutulmasi gibi
konularda yonetimin miisteri beklentilerini dogru olarak algiladigi agiktir. Duyarlilik ve
yetkinlik  kriterlerinde ise yonetimin misteri beklentilerinin  iistiine ¢iktigi
goriilmektedir. Yani yonetim, miisteri beklentilerinin iistiinde bir performans gostererek
hizmet kalitesini arttirmaktadir. Sendikali otel isletmesi i¢in genele bakildiginda bosluk
1 analizi a¢isindan iyi bir performans gosterdigi sdylenebilir. Genel toplamda fark —0.68

gibi ¢ok kiiclik bosluk olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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3.2.8.3 Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Sendikasiz Otel Isletmesi i¢in
Analizleri

3.2.8.3.1 Hizmet Kalitesi Olciimiinde Bosluk 5 Analizleri

Tablo 3.19 Somut Unsurlar Kriterine Iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Beklenen Somut Unsurlar 104 5.82
Algilanan Somut Unsurlar 104 5.29
Esler Fark: Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)

Algilanan Somut
Unsurlar- Beklenen -0.53 1.61 3.37 103 0.04

Somut Unsurlar

Sekil 3.16 Somut Unsurlara Iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi
5,82
A
5,29
Beklenen Algilanan
Somut Somut
Unsurlar Unsurlar

Hizmet sunumu 6ncesinde ilk anket kapsaminda degerlendirilen beklenen somut

unsurlar ortalamasit ve hizmet sunumu sonrasinda ikinci anket kapsaminda
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degerlendirilen algilanan somut unsurlar ortalamasi karsilastirildiginda, %95 giiven
araligi icinde sifir hipotezi kabul edilmistir (anlamlilik 0.05). Bu da gostermektedir ki,
sendikasiz otel isletmesi miisterilerinin, somut unsurlar kriteri agisindan beklentileri ve
algilar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Kisaca, sendikasiz otel isletmesi

miisterilerinin somut unsurlara ait beklentilerine cevap verememektedir.

Tablo 3.20 Giivenilirlik Kriterine iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Beklenen Giivenilirlik 104 6.18
Algilanan Giivenilirlik 104 5.56
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)
Algilanan
Giivenilirlik- -0.62 1.53 4.12 103 0.01
Beklenen Giivenilirlik

Hizmet sunumu O6ncesinde ilk anket kapsaminda degerlendirilen beklenen
giivenilirlik ortalamasi ve hizmet sunumu sonrasinda ikinci anket kapsaminda
degerlendirilen algilanan giivenilirlik ortalamasi karsilastirildiginda, %95 giiven araligi
icinde sifir hipotezi kabul edilmistir (anlamlilik 0.05). Bu da gostermektedir ki,
sendikasiz otel igletmesi miisterilerinin, giivenilirlik kriteri acisindan beklentileri ve
algilar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Yani, sendikasiz otel isletmesi

miisterilerinin glivenilirlik kriterine ait beklentilerine cevap verememektedir.
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Sekil 3.17 Giivenilirlik Kriterine iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi
6,18
5,56
Beklenen Algilanan
Guvenilirlik Gvenilirlik

Tablo 3.21 Duyarhlik Kriterine Iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Beklenen Duyarlilik 104 6.14
Algilanan Duyarlilik 104 5.55
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)
Algilanan Duyarlilik- -0.59 1.62 3.72 103 0.00
Beklenen Duyarlilik

Hizmet sunumu oOncesinde ilk anket kapsaminda degerlendirilen beklenen

duyarlilik ortalamasi ve hizmet sunumu sonrasinda ikinci

anket kapsaminda

degerlendirilen algilanan duyarlilik ortalamasi karsilastirildiginda, %95 giliven araligi

icinde sifir hipotezi kabul edilmistir (anlamlilik 0.05). Bu da gostermektedir ki,

sendikasiz otel isletmesi miisterilerinin, duyarlilik kriteri agisindan beklentileri ve

algilar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Kisaca, sendikasiz otel isletmesi

miisterilerinin duyarlilik kriterine ait beklentilerine cevap verememektedir.
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Sekil 3.18 Duyarhlik Kriterine iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi
6,14
5,55
Beklenen Algilanan
Duyarlihk Duyarlihk

Tablo 3.22 Yetkinlik Kriterine iliskin T-Testi Bulgulari

Degiskenler N Ortalama
Beklenen Yetkinlik 104 6.22
Algilanan Yetkinlik 104 5.68
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri df | Sig.(2-tailed)
Algilanan Yetkinlik- -0.54 1.36 4.03 103 0.00
Beklenen Yetkinlik

Hizmet sunumu oOncesinde ilk anket kapsaminda degerlendirilen beklenen

yetkinlik ortalamas1 ve hizmet

sunumu

sonrasinda

ikinci

anket kapsaminda

degerlendirilen algilanan yetkinlik ortalamasi karsilastirildiginda, %95 giiven aralig

icinde sifir hipotezi kabul edilmistir (anlamlilik 0.05). Bu da gostermektedir ki,

sendikasiz otel isletmesi miisterilerinin, somut unsurlar kriteri acisindan beklentileri ve

algilar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Kisaca, sendikasiz otel isletmesi

miisterilerinin yetkinlik kriterine ait beklentilerine cevap verememektedir.
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Sekil 3.19 Yetkinlik Kriterine iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi
622 =
5,68
Beklenen Algilanan
Yetkinlik Yetkinlik

Tablo 3.23 Anlayis Kriterine Iligkin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Beklenen Anlayis 104 5.66
Algilanan Anlayis 104 5.00
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)
Algilanan Anlayis- - 0.66 1.90 3.55 103 0.00
Beklenen Anlayis

Hizmet sunumu Oncesinde ilk anket kapsaminda degerlendirilen beklenen
anlayis ortalamast ve hizmet sunumu sonrasinda ikinci anket kapsaminda
degerlendirilen algilanan anlayis ortalamasi karsilagtirildiginda, %95 giliven aralig
icinde sifir hipotezi kabul edilmistir (anlamlilik 0.05). Bu da gostermektedir ki,
sendikasiz otel isletmesi miisterilerinin, somut unsurlar kriteri ac¢isindan beklentileri ve
algilar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Kisaca, sendikasiz otel isletmesi

miisterilerinin anlayis kriterine ait beklentilerine cevap verememektedir.
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Sekil 3.20 Anlayis Kriterine Iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi
5,66
5
Beklenen Algilanan
Anlayis Anlayis

Sendikasiz otel isletmesi acisindan beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

arasindaki farka (bosluk) genel olarak bakildiginda ise, yine %95 giiven aralig1 icinde,

algilar ve beklentiler arasinda anlamli bir fark oldugu ve algilanan kalite performansinin

beklentilerin altinda oldugu saptanmustir.

Tablo 3.24 Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin T-Testi Bulgulari

Degiskenler N Ortalama

Beklentiler Toplam1 104 6.00
Algilar Toplam 104 5.40

Esler Fark: Ortalama Std.Sapma t-degeri df Anlamhhk
Algilar
Toplami- -0.6 1.62 3.77 103 0.01
Beklentiler
Toplam1
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Sonu¢ olarak, sendikasiz otel isletmesi misterilerinin hizmet Kkalitesi
performansina yonelik algilari, gerek genel kapsamda gerekse tek tek hizmet kalitesi

kriterleri kapsaminda beklentilerin altinda gerceklesmektedir.

Sekil 3.21 Sendikasiz Otel Isletmesine Ait Beklenen ve Algilanan Ortalamalar

Toplamlarimin Karsilastirilmasi

6,00

Beklentiler Toplami Algilar Toplami

Sekil 3.22 Sendikasiz Otel isletmesine Ait Bosluk 5 Analizi

Performans Degerleri

Genel Somut Guvenilirlik Duyarhihk Yetkinlik Anlayis
Unsurlar

Hizmet Kalitesi Kriterleri
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3.2.8.3.2 Sendikasiz Otel isletmesi icin Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Bosluk 1
Analizi

Hizmet kalitesi Ol¢limiinde, miisterilerin beklentileri ve ydneticilerin miisteri

beklentilerini algilama diizeyleri arasindaki farklilik bosluk 1 analizi ile ortaya

cikmaktadir. Bu  fark  yoneticilerin  miisteri  beklentilerini tam  olarak

algilayamamalarindan kaynaklanmaktadir. Bu kisimda kalite kriterleri ayr1 ayri

belirtilmeden genel olarak tablolar verilmis ve sonu¢ degerlendirilmistir.

Tablo 3.25 Somut Unsurlar Kriterine Iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama

Miisteriler i¢in Beklenen
Somut Unsurlar 104 5.82

Yéneticiler I¢in Algilanan

Somut Unsurlar 15 5.60

Esler Farki Ortalama |Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)

Yéneticiler I¢in
Algilanan Somut
Unsurlar- -0.22 1.80 -0.28 14 0.35
Miisteriler I¢in
Beklenen Somut

Unsurlar

Sendikasiz otel isletmesi i¢in yapilan bosluk 1 analizi sonuglarina gore, somut
unsurlar kriterine iliskin miisteri beklentilerinin, yoOneticilerin miisteri beklentilerini

algilama degerlerinin iistiinde oldugu Tablo 3.25’de goriilmektedir.
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Sekil 3.23 Somut Unsurlara iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi
582 =
5,60
Mdisteri Yoneticiler
icin icin

Beklenen  Algilanan

Somut Somut
Unsurlar Unsurlar

Tablo 3.26 Giivenilirlik Kriterine iliskin T-Testi Bulgulari

Degiskenler N Ortalama
Miisteriler i¢in Beklenen
Giivenilirlik 104 6.18
Yoéneticiler I¢in Algilanan
Giivenilirlik 15 6.29
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)
Yéneticiler I¢in
Algilanan
Giivenilirlik- 0.11 1.50 -1.49 14 0.32
Miisteriler Icin

Beklenen Giivenilirlik

Giivenilirlik kriterine iliskin miisteri beklentilerinin, yd&neticilerin miisteri

beklentilerini algilama degerlerinin altinda oldugu Tablo 3.26’da goriilmektedir.
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Sekil 3.24 Giivenilirlik Kriterine iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi

6,18@

Misteri igin Yéneticiler

Beklenen icin

Gulvenilirlik Algilanan
Glvenilirlik

Tablo 3.27 Duyarhlik Kriterine Iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Miisteriler i¢in Beklenen
Duyarlilik 104 6.14
Yéneticiler I¢in Algilanan
Duyarlilik 15 6.66
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)

Yoéneticiler I¢in
Algilanan Duyarlilik- 0.52 1.56 -2.36 14 0.03
Miisteriler Icin

Beklenen Duyarlilik

Duyarlilik kriteri acisindan, sendikasiz otel igletmesi i¢in miisteri beklentilerinin,
yoneticilerin miisteri beklentilerini algilama degerlerinin altinda kaldig1 Tablo 3.27°de
goriilmektedir. Bu da yonetimin miisteri beklentilerinin tistiinde hizmet vermek

istediklerini gostermekte ve hizmet kalitesini arttirict bir etki yaratmaktadir denebilir.
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Sekil 3.25 Duyarhlik Kriterine fliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi

6,66
e

6,14@

Misteri Yoneticiler
icin icin
Beklenen Algilanan
Duyarlilik Duyarlilik

Tablo 3.28 Yetkinlik Kriterine iliskin T-Testi Bulgulari

Degiskenler N Ortalama

Miisteriler Icin Beklenen
Y etkinlik 104 6.22

Yoneticiler Igin Algilanan

Yetkinlik 15 6.50

Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)

Y éneticiler Icin
Algilanan Yetkinlik- 0.28 1.20 -1.19 14 0.39
Miisteriler I¢in

Beklenen Yetkinlik

Tablo 3.28’e bakildiginda, sendikasiz otel isletmesinin yetkinlik kriteri agisindan

da beklentilerin istiinde bir hizmet verme egiliminde oldugu goriilmektedir.
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Sekil 3.26 Yetkinlik Kriterine Iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi

L

6,223

Masteri

icin

Beklenen
Yetkinlik

Yoneticiler
icin
Algilanan
Yetkinlik

6,50

Tablo 3.29 Anlayis Kriterine Iliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Miisteriler Icin Beklenen
Anlay1s 104 5.66
Yoneticiler Igin Algilanan
Anlays 15 4.41
Esler Farki Ortalama | Std.Sapma | t- degerleri | df | Sig.(2-tailed)
Y éneticiler Icin
Algilanan Anlayis- -1.25 2.33 2.61 14 0.05
Miisteriler I¢in
Beklenen Anlayis

Anlayis kriterine bakildiginda da, yonetimin miisteri beklentilerini algilama

degerlerinin, miisteri beklentilerinin tistiinde gerceklestigi Tablo 3.29°da goriilmektedir.
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Sekil 3.27 Anlayis Kriterine Iliskin Beklenen ve Algilanan Ortalamalarin

Karsilastirilmasi
5,66 4,41
i /
e
Misteri Yoneticiler
icin
Beklenen Algilanan
Anlayis Anlayis

Tablo 3.30 Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesine fliskin T-Testi Bulgular

Degiskenler N Ortalama
Miisteriler Icin Beklentiler
Toplam1 104 6.00
Yoneticiler I¢in Algilar
Toplami 15 5.84

Esler Farka Ortalama

Std.Sapma t-degeri

df Sig.(2-tailed)

Yéneticiler i¢in
Algilar
Toplami- -0.16
Miisteriler I¢in
Beklentiler

Toplam1

1.65

-0.44

14 0.22
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Genel degerlere bakildiginda ise, Tablo 3.30°da, yoneticilerin miisteri
beklentilerini  algilama  degerlerinin, miisteri beklentilerinin  altinda  kaldig1

goriilmektedir.

Sekil 3.28 Sendikasiz Otel Isletmesine Ait Bosluk 1 Analizi

7
Miisteriler I¢in Beklenen 6,66
— 65 Hizmet Kalitesi 6,18 65
° 6,14
= 6,00 5,82 ——
& 61 6,29 6,22
8 5,66
5,84
% 5,5 1 5,6
1S Yoneticiler I¢in Algilanan Hizmet Kalitesi
s
t
[H]
O 45 -
4,44
4 : : ‘ ‘ ‘
Genel Somut Guvenilirlik Duyarlilik Y etkinlik Anlayis
Unsurlar
Hizmet Kalitesi Kriterleri

Sekil 3.28’de sendikasiz otel isletmesine ait bosluk 1 analizi sonuglari
goriilmektedir. Hizmet kalitesi kriterlerinden somut unsurlar ve anlayis kriterleri
acisindan bakildiginda, yonetimin miisteri beklentilerini algilama diizeyleri miisteri
beklentilerinin altinda gergeklesirken; giivenilirlik, duyarlilik yetkinlik kriterleri

acisindan algilarin beklentilerin iistiinde gergeklestigi goriilmektedir.
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3.2.8.4 Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Sendikali ve Sendikasiz Otel
Isletmeleri Miisterileri A¢isindan Karsilastirilmasi
Secilen biri sendikali digeri sendikasiz  otel isletmesinin miisterilerinin

beklentileri t-testi ile dl¢iilmiis ve karsilastirilmistir.

Sekil 3.29 Sendikali ve Sendikasiz Otel isletmelerinin Miisterilerinin Beklenti ve

Algilarimin Karsilastirilmasi

6,7
6,5 1
Sendikasiz Beklenen Hizmet Kalitesi

63 Sendikali Beklenen Hizmet Kalitesi
= ' 0,18 %'1 4 6,22
2
@ 61 L 6,02
=
-
X
= 59 1
n
Q
x=
® 57
X
)
o
£ 551
N
I

5,3 1

Sendikali Algilanan Hizmet Kalitesi Sendikasiz Algilanan Hizmet Kalitesi
5,1 1
5,00
4,9 ‘
Genel Somut Unsurlar ~ Givenilirlik Duyarlilik Yetkinlik Anlayis
Performans Degerleri

Sekil 3.29°da sendikali ve sendikasiz otel isletmelerine ait beklenti ve algi
degerleri ayni diizlemde goriilmektedir. Hem sendikali hem de sendikasiz otel
isletmesine ait beklenti ve algi degerleri incelendiginde, iki tip isletme icin de algi

degerlerinin beklenti degerlerinin altinda gerceklestigi goriilmektedir. Bu da
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gostermektedir ki iki isletmede de hizmet kalitesinde sorun yasanmaktadir. Ancak
sendikali isletme agisindan hizmet kalitesi bosluk degerleri daha diisiik goriinmektedir.
Sendikali igletme i¢in —0.17 olan bosluk degeri, sendikasiz isletme i¢in —0.60 olarak
gergeklesmistir.

Sendikali otel isletmesinde oOzellikle, gilivenilirlik, duyarlilik ve anlayis
kriterlerinde beklentiler ve algilar birbirine ¢ok yakinlagirken; somut unsurlar ve
yetkinlik kriterlerinde beklenti ve algi degerleri birbirinden uzaklagsmaktadir. Sendikasiz
otel isletmesinde ise biitlin hizmet kalitesi kriterlerinde beklenti ve algi degerleri
birbirinden uzaktir. Bu da gostermektedir ki, hizmet kalitesi 6l¢iim degerleri agisindan

sendikali otel igletmesinde hizmet kalitesi daha yiiksektir. (0.43)
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SONUC

Giliniimiizde kiiresel rekabet, bilgi teknolojisi, kalite hizmeti devrimi gibi
faktorler turizm sektoriinde de organizasyon yapisini onemli 6lgiide degistirmistir. Bu
nedenle turizm isletmeleri hizmet {iretimi ve Toplam Kalite Yonetimi alanindaki
yaklagimlarini yeniden gézden ge¢irmek durumundadirlar.

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda, birbirleriyle karsilikl iliski halinde
olan ve siirekli kendini geri besleyen organizasyonel bdliimler yaratilmasina ragmen,
beklenen performans saglanamamistir. Bu yilizden siirekli gelisme siireci yeniden
incelenmeli ve siirekli gelismeyi saglayacak kurumsal altyapilar dikkatle gozden
gecirilmelidir. Herseyden Once siirekli gelisme insan faktorii ile yakindan iliskili
oldugundan, bireylerin sisteme dahil olmalar1 ve siirekli gelisme uygulamalarina tam
destek vermeleri hayati 6nem tasimaktadir.

Burada sendikalar, ¢alisma hayatinda c¢alisanlarin kurumla biitiinlesmesini
saglayacak ¢cok onemli kurumsal yapilar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Gergekten de bir
konaklama isletmesinde etkili bir sendika, isgoérenler {lizerinde bilgiye dayali bir
hakimiyetle Toplam Hizmet Kalitesi Yonetimi uygulamalarina uygun bir zemin
hazirlama gorevini listlenecektir. Ancak burada unutulmamasi gereken en 6nemli nokta,
sendikalarin ortaya ¢ikis nedenlerinden farkli olarak, giliniimiiz kosullarina uygun
fonksiyonlar iistlenme zorunluluklardir. Bilgi teknolojilerinin kullanimi ve Toplam
Hizmet Kalitesi Yonetimi (THKY), yaratic1 turizm organizasyonlari i¢in hayati 6nem
tasimaktadir. Bu faktorler kiiresellesme stirecinde, ekonomide rekabetin temel anahtari
haline gelmistir. Bu noktada sendikalar; turizm isletmelerinin hizla degisen ortamlarda
rekabet giiclerini korumalarina ve yasamlarini siirdiirebilmeleri i¢in gerekli THKY
uygulamalarina, uygun ortam hazirlama fonksiyonu iistlenmelidirler.

THKY uygulamalar1 giiniimiizde kurumlar1 sonuca gétiiren, yasam ve yonetim
felsefesi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu uygulamalarin basarist da biiyilik oOlciide,
calisanlarin desteginin alinmasina baghidir. Bu destegin saglanmasinda sendikalarin
onemli roller iistlenebilecekleri gercegi agiktir.

Degisimi ¢alisanlardan baslatmak i¢in yonetim, calisanlarin giiclinii kiran
engelleri ortadan kaldirmaya yonelik kalite egitimi c¢alismalarinda, sendikalarla

isbirligine gitmelidir. Is siirecinin gelistirilmesi yerine calisma tarzinin gelistirilmesi



gerekir. Sendikalar diistinme ve birlikte is yapmay1 kolaylastiran, sistemin basarisini
belirleyen dinamik ve karmasik noktalarda calisanlara yol gosterecek siirekli egitimleri
yapmay1 iistlenmelidirler.

Ekonomik, teknolojik, sosyal ve c¢evresel sartlarla beraber, is¢ilerin
orgiitlenmesine kars1 yiiriitiilen miicadeleler sendikalarin ilke ve hedeflerini belirlemede
etkili olmaktadir. Gergekei sendikalar, geleneksel sendikalardan farkli olarak, yeni ilke
ve hedeflerin pesinde kosmaktadir. Giinlimiizde sendikalarin genel stratejisi, zarari
siirlamak ve varliklarini siirdiirmek olarak ortaya ¢ikmaktadir. Sendikalar son yillarda
hedeflerini; yasam kalitesinin arttirilmasi, toplumsal dayanismaci yaklasimla vatandas
sendikacilig1 ve is i¢in birlik gibi alanlara kaydirmislardir. Yeni hedeflere bakildiginda
politik boyuttan sosyal boyuta ge¢ildigi goriilmektedir. 1970’lerde baslayan
sendikalarin durma ve gerileme siireci; yeni c¢alisma kosullarima uyumun saglandigi
Olcide durduruldugu hatta yiikselis siirecinin altyapisinin  hazirlanmis oldugu
goriilmektedir.Giinlimiizde sendikalarin siirekli degisimi, yeniden yapilanmalar
giindemi etkilemekte, uluslariistii diizeyde isbirligi ve orgiitsel biitiinlik arayislari
siirdiiriilmektedir. Isverenler agisindan bakildiginda da, isbirligi icinde sendikalarin
muhatap olarak alinmasmin daha gergekc¢i oldugu fark edilmektedir. Giinlimiizde
sendikalarin rolleri yeniden sekillenirken, geleneksel rollerde diisiis yasanmakta, yeni
gorev alanlarinda ise sendikalarin etkileri artmaktadir. Sendikalar, gelistirilen yeni
yonetsel yaklasimlara tepki gostermek yerine “bu yeni yaklasimlarin iginde nasil
olunabilir?” sorusuna cevap aramak durumundadirlar. Gergekten yeni sistemlerin i¢inde
yer almaya calisan, bu uygulamalarin basariya ulasmasinda tam destek veren sendikalar
gelecek donemlerde de varliklarinmi siirdiirebileceklerdir. Gelecekte bir sendikal
hareketin varligindan bahsedebilmek i¢in, sendikalarin hizmet yelpazelerini genisleterek
toplumun refah diizeyinin arttirilmasi i¢in neler yapilabilecegini tartigmaya baslamalari
gerekmektedir. Sendikalarin yakin gelecekte, miisteri odakli bir yOnetim anlayisi
benimseyerek, konu ile ilgili her bireyin miisteri olarak algilanmasi ve sendikalagsmaya
katki saglamasi yolunda adimlar atmas1 gerekmektedir.

Sendika egitimleri ile; otel isletmeleri ve sendika iliskileri gelistirilirken,
sendikanin hizmet kalitesi uygulamalarina katilimi saglanarak bilgilendirilmesi de
gerceklesecektir. Boyle bir igbirliginin olmamasi durumunda konaklama isletmesinde,

sendika ve ¢alisanlar arasinda yeterli ve saglikli calisma iligkileri kurulamamakta, bu da
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istenmeyen sonuglara neden olabilmektedir. Boyle bir durumun olugmamasi igin
sendikalara THKY uygulamalar1 konusunda bilgi vermek, saglikli iliskiler kurmak ve
sendikalarin  bilin¢li olarak kalite arttirict calismalara katilmint  saglamak
gerekmektedir. Sendikalarin bu anlamda destegi alinarak, ozellikle egitimle ilgili
caligmalar1 yiiriitmeleri saglanmalidir. Bu egitimler sayesinde karsilikli bilgi aligverisi
saglanmakta ve sorunlar daha ortaya c¢ikmadan oOnlenebilecektir. THKY siirecinde
ozellikle egitim planlarinin hazirlanmasi1 asamasinda sendikalardan yararlanmak yerinde
olacaktir. Ciinkii isgdrenlerle diyologun saglanmasinda ve onlarin bu siirece tam
katilimlarinin saglanmasinda kendilerini ait hissettikleri bir kurumsal yapinin destegi
onem arzedecektir. Inandiklar1 bir yap: isgdrenlerin egitiminde daha etkili olacaktir.

Gegmiste sendikalar kendilerini temelde sadece mensuplarina saglidiklar1 zam
oranlartyla degerlendirmekte ve bu alandaki kazanimlarini basar1 olarak gérmekteydiler.
Bu degerlendirmenin bugiin icin gegerliligini kaybettigi agiktir. Gliniimiizde
sendikalarin basarisi, bulunduklar1 sektérde ve isyerlerinde ne kadar istthdama yol
actiklari, yine bulunduklar sektorlerde ne kadar katma degere yol agtiklar1 ve faaliyet
gosterdikleri sektorlerin diinyadaki rekabet giiciinii ne kadar arttirdiklarina bagh
goriilmektedir.

Bu calismada, sendikali ve sendikasiz iki ayni tip otel isletmesinde hizmet
kalitesi dl¢lim sonuglart degerlendirilmistir (bosluk 5 analizi). Sendikali otel igletmesi
acisindan beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farka genel olarak
bakildiginda, algilar ve beklentiler arasinda anlamli bir fark (-0.17) oldugu ve algilanan
kalite performansinin beklentilerin altinda oldugu goriilmiistiir. Sendikasiz otel isletmesi
icin sonuglara bakildiginda da durum pek farkli degildir. Beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamali bir fark (-0.60) bulunmaktadir. Buda gostermektedir ki
sendikasiz otel isletmesinde de algilanan kalite performansi beklenenin altinda
kalmaktadir. Sendikal1 otel isletmesi; giivenilirlik, duyarlilik, yetkinlik ve anlayis kalite
kriterlerinde, miisterilerinin beklentilerini karsilamaya yakinlagsmistir. Somut unsurlar
kriteri acisindan bakildiginda ise aradaki boslugun biiylidiigii goriilmektedir. Yine
yetkinlik kriteri agisindan da bosluk biiytliktiir. Bu da gostermektedir ki, otel ve
personele ait gorsel donamimlar konusunda ve miisteriye has 6zel ilgi konularinda
miisteri beklentileri ile otel isletmesinin sunmus oldugu hizmet performansi arasinda

anlamli bir bosluk vardir. Sendikasiz otel isletmesinde; tiim kriterlerde, algilanan hizmet
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kalitesi performansi beklentilerin altinda ger¢eklesmektedir. Sendikali otel isletmesinde
ozellikle, giivenilirlik, duyarlilik ve anlayis kriterlerinde beklentiler ve algilar birbirine
cok yakinlagirken; somut unsurlar ve yetkinlik kriterlerinde beklenti ve algi degerleri
birbirinden uzaklagsmaktadir. Sendikasiz otel isletmesinde ise biitlin hizmet kalitesi
kriterlerinde beklenti ve algi degerleri birbirinden uzaktir. Bu da gostermektedir ki,
hizmet kalitesi Ol¢clim degerleri acisindan sendikali otel isletmesinde hizmet kalitesi
daha yiiksektir (0.43).

Hizmet kalitesi Ol¢limiinde, miisterilerin beklentileri ve yoneticilerin miisteri
beklentilerini algilama diizeyleri arasindaki farklilik bosluk 1 analizi ile ortaya
cikmaktadir. Bu  fark  yoneticilerin  miisteri  beklentilerini tam  olarak
algilayamamalarindan kaynaklanmaktadir. Sendikali otel isletmesinde, yoneticilerin
miisteri beklentilerini algilama performanslart miisteri beklentilerinin  altinda
kalmaktadir. Ozellikle anlayis kriteri acisindan yéneticilerin algilar1 ile miisterilerin
beklentileri arasinda —1.88’lik bir fark s6z konusudur. Miisterilere 6zel ilgi gdsterilmesi,
miisteri ¢ikarlar1 ile candan ilgilenilmesi ve miisterilerin 6zel ihtiyaclarmin otel
isletmesince anlasilmasi konularinda yonetimin yanlis kanilara sahip oldugu agiktir.
Kisaca, yoOneticilerin miisterilerin beklentilerini algilamakta zorlandiklar1 séylenebilir.
Giivenilirlik kriteri agisindan yonetimin algilamasi ile miisterilerin beklentileri arasinda
bir cakisma goziikkmektedir. Hizmetin s6z verildigi anda yerine getirilmesi, problem
aninda miisteriye samimi ilginin gosterilmesi, dogru hizmeti ilk seferde ve tam olarak
yerine getirme ve kayitlarin hatasiz tutulmasi gibi konularda yonetimin miisteri
beklentilerini dogru olarak algiladigi aciktir. Duyarlilik ve yetkinlik kriterlerinde ise
yonetimin miisteri beklentilerinin {istiine ¢iktig1 goriilmektedir. Yani yonetim, miisteri
beklentilerinin {stiinde bir performans gostererek hizmet kalitesini arttirmaktadir.
Sendikali otel isletmesi i¢in genele bakildiginda bosluk 1 analizi agisindan iyi bir
performans gosterdigi sdylenebilir. Genel toplamda fark —0.68 gibi ¢ok kiiciik bosluk
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Sendikasiz otel isletmesine ait bosluk 1 analizi sonuglarina
giire, hizmet kalitesi kriterlerinden somut unsurlar ve anlayis kriterleri agisindan
bakildiginda, yonetimin misteri beklentilerini algilama diizeyleri miisteri beklentilerinin
altinda gergeklesirken; giivenilirlik, duyarlilik yetkinlik kriterleri acisindan algilarin

beklentilerin iistiinde gerceklestigi goriilmektedir.
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Sonuglar genel olarak degerlendirildiginde, aslinda her iki tip isletmede de
hizmet kalitesi kriterleri agisindan, algilanan hizmet kalitesi performansi beklentilerin
altinda gerceklesmistir. Ancak sendikali otel isletmesi agisindan fark degerleri daha
diisiik seviyede gergeklestiginden; sendikali otel isletmesinde hizmet kalitesi daha
yuksektir sonucuna ulasilmistir. Calismada varillan sonug, isletmenin sendikali
olmasinin hizmet kalitesi performanslarin1 ve verimliligi olumlu yonde etkiledigidir.
Calismanin biitliniinde de belirtildigi gibi; sendikalar ortaya ¢ikis nedenlerinden farkli
olarak, giiniimiiz kosullarina uygun fonksiyonlar iistlenebilirlerse, turizm sektoriinde
faaliyet gosteren isletmelerde hizmet kalitesinin arttirilmasina yonelik calismalarda
destek yapilar olabileceklerdir.

Sonu¢ olarak c¢alismanin basinda ortaya koydugumuz, sendikalagsmanin
konaklama sektoriinde, hizmet kalitesi ve verimliligi arttirict etkisi, yapilan uygulamada
dogrulanmistir. Sendikali otel isletmesinde algilanan ve beklenen degerler arasindaki
fark degeri —0.17 olarak gerceklesmis ve buda sendikali isletmede hizmet kalitesinin
yiiksek oldugunu gostermistir. Sendikasiz otel isletmesinde bu fark degeri —0.60 gibi
olduk¢a yiiksek bir deger olarak gergeklesmektedir ki bu da sendikasiz otel
isletmesinde hizmet kalitesinin diisik oldugunun gostergesi olmaktadir.

Sendikalar hizmet ve bilgi ¢agmin oOrgiitii olacaklarsa; kendisini yonetebilen,
maliyetten 6nce kendisine ve ¢evresine varlik olarak bakabilen, 6zerk bir birey olabilen
ve davranabilen, siirekli yenilenmeyi gorevinin bir pargasi bilen, sadece ¢ikti miktari ile
degil cikt1 kalitesi ile de ilgilenen, her adimda kalitesini kontrol edebilen, kurum
kiiltiirlinii benimsemis c¢alisanlarin orgiitii ve global diisliniip, degisimi siiriikleyen,
stirekli egitim, etkin katilim, etkin vizyon ve etkin liderlik gibi konulara 6nem veren
kurumlar olmalidirlar. Sadece iicretle ilgili sorunlardan siyrilarak, tepki koyan degil;
¢Ozlim ireten, yelerinin ve dolayli olarak tim toplumun sorunlariyla ilgilenen kurumlar
olmalidirlar.

Konaklama isletmelerinde etkili bir sendikal hareket; isgorenler {izerinde bilgiye
dayali bir hakimiyetle THKY uygulamalarina uygun bir zemin hazirlama gorevini
tistlenerek, isletmelerin hizla de§isen ortamlarda rekabet giiclerini korumalarina ve

yasamlarini siirdiirmelerine katkida bulanacaklardir.
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Sonug¢ olarak sendikalar; ortaya ¢ikis nedenlerinden farkli olarak, giinlimiiz
kosullarina uygun fonksiyonlar {iistlenebilirlerse, konaklama sektoriinde de kaliteyi,
verimliligi ve karlihigi, arttirmaya yonelik destek yapilar olarak varliklarimi

surdirebileceklerdir.
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EK-1
MUSTERILER iCiN HIiZMET KALITESIi BEKLENTI ANKETI

Bu arastirma sizin konaklama hizmetleri hakkindaki fikirlerinizi icerir. Liitfen, her bir maddede belirtilen
ozelliklere, konaklama hizmeti veren isletmelerin ne derece sahip olmalari gerektigini belirtiniz. Her bir maddenin
yanindaki 7 rakamdan birini segerek bunu yapmz. Ornegin, eger konaklama hizmeti veren isletmenin o dzellige
kesinlikle sahip olmasi gerektigine inaniyorsaniz 7’yi; eger o Ozellige kesinlikle sahip olmamasi gerektigine
inaniyorsaniz 1’i isaretleyiniz. Eger fikirleriniz kesin degilse 1 ile 7 arasinda bir rakami isaretleyiniz. Bu anketin
dogru veya yanlis cevaplari yoktur. Ilgilenilen nokta, sizin konaklama hizmeti veren isletmelerden
beklentilerinizdir.

Kesinlikle katilmiyorum. Kesinlikle katiliyorum.
1 2 3 4 5 67

1. Miikemmel otel isletmelerinin, modern goriiniislii donanim ve techizatlari
1123|4567
vardir.
2. Miikemmel otel isletmelerinin binalar1 gorsel olarak ¢ekicidir. 1(2(3|4[5]|6|7
3. Miikemmel otel isletmelerinin ¢alisanlari, diizgiin gériinisliidiir. 112(3]4]|5]6]7
4. Miikemmel otel isletmelerinde, hizmete eslik eden malzemeler (kitapgik,
N N e 1123|4567
brosiir v.s.) gorsel olarak cekicidir.
5. Miikemmel otel igletmeleri, hizmeti s6z verdikleri anda yerine getirirler. 1123|4567
6. Miikemmel otel isletmeleri, miisterilerinin bir problemi oldugunda ¢6zmek 11213lalslelr
icin samimi bir ilgi gosterirler.
7. Miikemmel otel isletmeleri, dogru hizmeti, ilk seferde tam olarak yerine 112131alsleln
getirirler.
8. Miikemmel otel isletmeleri, hizmeti, miisterinin istedigi anda yerine
. 1{2(3|4|5|6]|7
getirirler.
Miikemmel otel isletmeleri, kayitlarini hatasiz tutarlar. 11213145167

10. | Miikemmel otel isletmelerinin ¢aliganlari, miigterilerine tam olarak hizmetin
ne zaman yerine getirilecegini sdylerler.

11. | Miikkemmel otel isletmelerinin ¢aligsanlari, miisterilerine zamaninda ve hizli
hizmet verirler.

12. | Miikkemmel otel isletmelerinin ¢aliganlari, her zaman miisterilere yardim
etmeye isteklidir.

13. | Miikemmel otel isletmelerinin ¢alisanlari, asla miisterilerin ricalarina yanit
veremeyecek kadar mesgul degildir.

14. | Miikemmel otel isletmelerinin ¢alisanlarinin davranislari, miisterilerde
giiven duygusu uyandirir.

15. | Miikemmel otel isletmelerinin miisterileri, hizmete iliskin konularda
kendilerini giivende hissederler.

16. | Miikemmel otel isletmelerinin ¢alisanlari, siirekli olarak miisterilere karsi
saygilidirlar.

17. | Miikemmel otel isletmelerinin ¢alisanlari, miisterilerin sorunlarini
cevaplamak i¢in yeterli bilgiye sahiptirler.

18. | Miikkemmel otel isletmeleri, miisterilerine kisisel ilgi gosterirler. 1121314 ]5]6]|7

19. | Miikkemmel otel isletmelerinin,tiim miisteriler i¢in uygun ¢alisma saatleri
vardir.

20. | Miikkemmel otel isletmelerinin, miisterilere kisisel ilgi gosterebilecek
calisanlari vardir.

21. | Miikkemmel otel igletmeleri, miisterilerinin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler. 1121314 ]5]6|7

22. | Miikkemmel otel isletmelerinin ¢alisanlar1, miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini
anlar.

Asagida otellerle ilgili 5 nitelik ve tercih edilen hizmetler goriilmektedir. Buradaki amag, otellerden beklenen
hizmet kalitesi 6l¢limiinde, her bir nitelige veya hizmete, sizin tarafinizdan ne kadar deger big¢ildigini gérmektir.
Liitfen toplamin 100 oldugunun kontroliinii saglayimniz.

1. Otellerin fiziksel imkanlarinin, ekipmanlarinin, personel ve

iletisim araglarinin gérantma. e
2. Vaat edilen hizmeti; dogru ve giivenilir sekilde sunabilme becerisi. ~ ————emm
3. Miisterilerine kars1 ilgi ve anlayis gosterebilme kapasitesi. ~ —eememeeee
4. Miisterilere yardim etme ve zamaninda hizmet sunma istegi. =~ —emememeee
5. Otel galisanlarinin bilgi ve nezaketi, giiven ve emniyet verebilme becerileri. ~ --—-—--—--

TOPLAM 100 Puan




EK-2
MUSTERILER iCiN HIZMET KALITESI ALGI ANKETI

Asagida belirtilmis ifadeler sizin bu otel ile ilgili fikirlerinizi anlatmaktadir. Liitfen her bir maddede
belirtilen 6zelliklere, bu otelin ne derece sahip oldugunu belirtiniz. Her bir maddenin yanindaki 7 rakamdan birini
segerek bunu yapimz. Ornegin, bu otelin, o o6zellige kesinlikle sahip olduguna inaniyorsaniz 7 'yi; eger o
ozellige kesinlikle sahip olmadigina inaniyorsaniz 1°i isaretleyiniz. Fikriniz kesin degil ise 1 ve 7 arasindaki
rakamlardan birini isaretleyiniz. Bu anketin dogru yada yanlis cevaplar1 yoktur. Tek ilgilenilen nokta, sizin bu otel
ile ilgili goriislerinizdir.

Kesinlikle katilmiyorum. Kesinlikle katiliyorum.
1 2 3 4 5 67

1. | Bu otelin, modern gériiniislii donanim ve techizatlar vardir. 1 {2 (3|4 |5]6]|7
2. | Bu otelin, binalar1 gorsel olarak ¢ekicidir. 12314 |5]6|7
3. | Bu otelin ¢alisanlari, diizgiin gériinigliidiir. 1 {2 (3|4 |5]6]|7
4. | Bu otelde,hizmete eslik eden malzemeler (kitapcik, brosiir v.b.) gorsel
S 1|23 |4|5|6]|7
olarak gekicidir.
Bu otel, hizmeti s6z verdigi anda yerine getirir. 1|23 ]14|5]6|7
6. | Buotel, miisterilerinin bir problemi oldugunda ¢6zmek i¢in samimi
T 1|23 |4|5|6]|7
bir ilgi gosterir.
7 Bu otel, dogru hizmeti, ilk seferde tam olarak yerine getirir. 112|314 |5]6|7
8. | Bu otel, hizmeti, miisterinin istedigi anda yerine getirir. 123 14|5]6]7
9 Bu otel, kayitlarini hatasiz tutar. 123 14|5]6|7
10. | Bu otelin galisanlari, misterilerine tam olarak hizmetin ne zaman 112131als5/6l7
yerine getirilecegini soyler.
11. | Bu otelin galisanlar1, miigterilerine zamaninda ve hizli hizmet verir. 123 |4][5]6]|7
12. | Bu otelin galisanlari, her zaman miisterilere yardim etmeye isteklidir. 1121314 |5]6|7
13. | Bu otelin galisanlari, asla miisterilerin ricalarina yanit veremeyecek
et g 1|23 |4|5|6]|7
kadar meggul degildir.
14. | Bu otel ¢alisanlarinin davranislari, miisterilerde giiven duygusu
1|23 |4|5|6]|7
uyandirir.
15. | Bu otelin miisterileri, hizmete iliskin konularda kendilerini giivende
. 1|23 |4|5|6]|7
hissederler.
16. | Bu otelin galigsanlart, siirekli olarak miisterilere kargi saygilidirlar. 1213 ]4][5]6]|7
17. | Bu otelin galisanlar1, miisterilerin sorunlarini cevaplamak i¢in yeterli
o o 1|23 |4|5|6]|7
bilgiye sahiptirler.
18. | Bu otel, miisterilerine kisisel ilgi gosterir. 1121314 |5]6]7
19. | Bu otelin, tiim miisteriler i¢in uygun ¢aligma saatleri vardir. 1213 |4]|5]6]|7
20. | Bu otelin, miisterilere kigisel ilgi gosterebilecek caliganlar: vardir. 1213 |4[5]6]|7
21. | Bu otel, miigterilerinin ¢ikarlari ile candan ilgilenir. 112314 ]|5|6]|7
22. | Bu otelin ¢aliganlar1, miisterilerinin 6zel ihtiyaglarimi anlar. 123 |4[|5]6]|7

Asagida konakladigmiz ile ilgili 5 nitelik ve tercih edilen hizmetler goriilmektedir. Buradaki amag,
konakladiginiz otelin algilanan hizmet kalitesi 6l¢iimiinde, her bir nitelige veya hizmete, sizin tarafinizdan ne
kadar deger bigildigini gérmektir. Liitfen toplamin 100 oldugunun kontroliinii saglayimiz.

1. Bu otelin fiziksel imkanlarmnin, ekipmanlarinin, personel ve

iletigim araglarmin gériintimsa. e
2. Vaat edilen hizmeti; dogru ve giivenilir sekilde sunabilme becerisi. ~ —mememeemn
3. Misterilerine karsi ilgi ve anlayis gosterebilme kapasitesi. ~ cmemeeeeee
4. Miisterilere yardim etme ve zamaninda hizmet sunma istegi. ~ —eememeeee
5. Otel galisanlarinin bilgi ve nezaketi, giiven ve emniyet verebilme becerileri. ~ ---—-—--—-

TOPLAM 100 Puan
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EK-3
YONETICILER iCIN, MUSTERILERIN HiZMET KALITESI
BEKLENTILERINI ALGILAMA ANKETI

Bu arastirma, sizin miisterilerinizin konaklama hizmetleri hakkindaki fikirlerini nasil algiladiginizi igerir.
Liitfen, her bir maddede belirtilen 6zelliklere katilip katilmadiginizi, miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini
dikkate alarak belirtiniz. Her bir maddenin yanindaki 7 rakamdan birini secerek bunu yapmiz. Ornegin,
miisterilerinizin, konaklama hizmeti veren isletmelerin o 6zellige kesinlikle sahip olmasi gerektigini bekledigini
diisiiniiyorsaniz 7’yi; eger o oOzellige kesinlikle sahip olmamasi gerektigine inandigimi disiiniiyorsamiz 1’i
isaretleyiniz. Eger fikirleriniz kesin degilse 1 ile 7 arasinda bir rakami isaretleyiniz. Bu anketin dogru veya yanlis
cevaplart yoktur. Tek ilgilenilen nokta, sizin miisterilerinizin konaklama hizmeti veren isletmelerden
beklentilerini, nasil algiladiginizi anlamaktir.

Kesinlikle katilmiyorum. Kesinlikle katiliyorum.
1 2 3 4 5 67

1. | Miikemmel otel igletmelerinin, modern goriiniiglii donanim ve techizatlari vardir. | 1|23 ][4 |5/ 6|7

2. | Miikemmel otel isletmelerinin binalar1 gorsel olarak ¢ekicidir. 112(3]4]|5]6|7

3. | Miikemmel otel isletmelerinin ¢aliganlari, diizgiin goriiniisliidiir. 112]|3]|4]5/6|7
Miikemmel otel isletmelerinde, hizmete eslik eden malzemeler (kitapgik, brosiir

4. N S 112(3|4]5/6|7
v.s.) gorsel olarak cekicidir.

5. | Miikkemmel otel isletmeleri, hizmeti s6z verdigi anda yerine getirir. 112(3]4]5]6|7
Miikemmel otel isletmeleri, miisterilerinin bir problemi oldugunda ¢6zmek i¢in

6. T 112(3|4|5|6|7
samimi bir ilgi gdsterir.

7. | Miikkemmel otel igletmeleri, dogru hizmeti, ilk seferde tam olarak yerine getirir. 11213]4]5]6|7

8. | Miikemmel otel isletmeleri, hizmeti, miisterinin istedigi anda yerine getirir. 11213]4]5]6|7

9. | Miikemmel otel isletmeleri, kayitlarini hatasiz tutar. 112]3]4]5]6]|7

10 Miikemmel otel isletmelerinin ¢aliganlari, miisterilerine tam olarak hizmetin ne 1121314ls5]6l7

" | zaman yerine getirilecegini sdyler.

1. N.lukemme.l otel isletmelerinin ¢aliganlari, miisterilerine zamaninda ve hizlt 112131 4ls5]6l7
hizmet verir.

2. Muke.m.mel otel igletmelerinin ¢aliganlari, her zaman miisterilere yardim etmeye 1121314al5]6l7
isteklidir.
Miikemmel otel igletmelerinin ¢aliganlari, asla miisterilerin ricalarina yanit

13. B 112(3]|4]5/6|7
veremeyecek kadar mesgul degildir.
Miikemmel otel igletmelerinin ¢alisanlarinin davraniglari, miisterilerde giiven

14. 112(3]|4]|5/6]7
duygusu uyandirir.
Miikemmel otel isletmelerinin miisterileri, hizmete iliskin konularda kendilerini

15. | . . 112(3]|4]5/6|7
giivende hissederler.

16. Miikemmel otel isletmelerinin ¢alisanlari, siirekli olarak miisterilere kars1 11al3lalslel7
saygilidirlar.
Miikemmel otel isletmelerinin ¢alisanlari, miisterilerin sorunlarini cevaplamak

17. | .. . o 112|13|4]|5/6|7
icin yeterli bilgiye sahiptirler.

18. | Miikkemmel otel isletmeleri, miisterilerine kisisel ilgi gdsterir. 112(3]4]|5]6|7

19. | Miikkemmel otel isletmelerinin,tiim miisteriler i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir. | 12|34 |5/ 6|7

20, VMalrlgle;mmel otel isletmelerinin, miisterilere kisisel ilgi gosterebilecek calisanlari 11alalalslelr

21. | Miikkemmel otel isletmeleri, miisterilerinin ¢ikarlar ile candan ilgilenir. 112(3]4]|5]6|7

22. | Miikkemmel otel isletmelerinin ¢aliganlari, miisterilerinin 6zel ihtiyaglarinianlar. | 12|34 |5/ 6|7

Asagida miikemmel oteller ile ilgili 5 nitelik ve tercih edilen hizmetler goriilmektedir. Buradaki amag, her bir
nitelige veya hizmete, milkemmel otellerde algilanan hizmet kalitesi Sl¢limiinde, sizin tarafinizdan ne kadar deger
bigildigini gérmektir. Liitfen toplamin 100 oldugunun kontroliinii saglayiniz.

1. Otellerin fiziksel imkanlarinin, ekipmanlarinin, personel ve

iletigim ara¢larinin gérinimsa. e
2. Vaat edilen hizmeti; dogru ve giivenilir sekilde sunabilme becerisi. ~  —=-—-m-
3. Miisterilerine karsi ilgi ve anlayis gosterebilme kapasitesi. ~~ —mememeeee
4. Misterilere yardim etme ve zamaninda hizmet sunma istegi. = —ememeeee
5. Otel galisanlariin bilgi ve nezaketi, giiven ve emniyet verebilme becerileri. ~  -=---—--—-

TOPLAM 100 PUAN
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EK-4

QUESTIONNAIRE FOR CUSTOMERS’ EXPECTATIONS

Based on your experience as a customer of hotel services, please think about the kind of hotel that would

deliver excellent quality of service. Each statement below reflecs some features that these excellent hotels might
possess. If you feel such a feature is not essential at all for the excellent hotels, please circle the number 1. If you
feel such a feature is absolutely essential, then circle 7. If your feelings are less strong, circle one of the numbers
in the middle. There are no right or wrong answers, all we are interested in is a number that truly reflects your
feelings regarding excellent hotels that would deliver excellent quality of service.

Strongly Disagree

1 2 3 4 5 6 7

Strongly Agree

1. | Excellent hotels will have modern looking equipments. 213451617

2. | The physical facilities at excellent hotels will be visually appealing. 21314567

3. | Employees at excellent hotels will be neat appearing. 213451617
Materials associated with the service will be visually appealing in an

4. 213145617
excellent hotel.
When excellent hotels promise to do something by a certain time, they will

5. 4o so 213145617
When a costumer has a problem, excellent hotels will show sincere interest

6. | . . 213145617
in solving it.

7. | Excellent hotels will perform the service right the first time. 2134151617

3. Isié(cellent hotels will provide their services at the time they promise to do slslalslelr

9. | The records of excellent hotels are error free. 2134|5617

10. Employees in the excellent hotels will tell customers exactly when services will be 2l3lalslel7
performed.

11 Employees in excellent hotels will give service to customer quickly and on 21314als

" | time.

12. | Employees of excellent hotels will always be willing to help customers. 31415
Employees of excellent hotels will never be too busy to respond customers’

13. 213]14(5]6
requests.

14, The behaviour of employees in excellent hotels will instill confidence in slslalslelr
the customers.

15. | Customers of the excellent hotels will feel safe in their transactions. 2134|5167

16. | Employees of excellent hotels will be consistly courteous with customers. 21314567
Employees of excellent hotels will have the knowledge to answer

17. , ) 2134|5617
customers’ questions.

18. | Excellent hotels will give customers individual attention. 21314151617

19. | Excellent hotels will have operating hours convinient to all their customers. 21314151617

20, Excel'lent hotels will have employees who give customers personal sl3lalsleln
attention.

21. | Excellent hotels will have the customers’ best interests at heart. 2134|5617

2 The employees of excellent hotels will understand the specific needs of sl3lalsleln

their customers.

Listed below are five features pertaining to hotels and the services they offer. We would like to know how

important each oh these features is to your customers when you evaluate a hotel’s quality of service. Please
allocate atotal of 100 points among the five features according to how important each feature is to your customers
the more important a feature is to you, the more points you should allocate to it. Plase ensure that the points you
allocate to the five features add up to 100.

1.The appereance of the hotel’s physical facilities, equipment, personel and communication materials.
2.The hotel’s ability to perform the promised service dependability and accurately.

3.The hotel’s willingness to help customers and provide promt service.
4.The knowledge and courtesy of the hotel’s employees and their

ability to convey trust and confidence.

5.The caring, individualized attention the hotel provides to its customers.

TOTAL

157




EK-5
QUESTIONNAIRE FOR CUSTOMERS’ PERCEPTIONS

The following set of statements relate to your feelings about this hotel. For each statement, please show the
extend to which you believe this hotel has the feature described by the statement. Once again, circling a “1”
means that you strongly disagree that this hotel has that feature and circling a “7” means that you strongly agree.
You may circle any of the numbers in the middle to show how strong your feelings are. There are no right or
wrong answers, all we are interested in is a number that best shows your perceptions about this hotel.

Strongly Disagree Strongly Agree

1 2 3 4 5 6 7

1. | This hotel has modern looking equipment. 1 (23 ]4]5]6]7
2. | The physical facilities at this hotel are visually appealing. 1 1213 [4]5]6]7
3. | Employees at this hotel are neat appearing. 11213 4]5]6]7
4. | Materials associated with the service are visually appealing in this hotel. 1 1213 [4]5]6]7
5. | When this hotel promise to do something by a certain time, it does so. 1 (23 ]4]5]6]|7
6. | When you have a problem, this hotels shows a sincere interest in solvingit. | 1 |2 |3 [4 |5 |6 |7
7. | This hotel performs the service right the first time. 1 (23 ]4]5]6]|7
8. | This hotel provides its services at the time they promise to do so. 1 12134 ]5]6]7
9. | This hotel insists on error free records. 112 (3|4 (|5|6 |7
10. | Employees in the this hotel tell you exactly when services will be performed. 1 (2113|4567
11. | Employees in this hotel give you promt service. 1 1213 4]5]6]7
12. | Employees in this hotel are always willing to help you. 1 |23 ]4]5]6]|7
13. | Employees in this hotel are never too busy to respond to your requests. 11213 4]|5]6]7
14. | The behaviour of employees in this hotel instills confidence in you. 1 1213 [4]5]6]7
15. | You feel safe in your transactions with this hotel. 1 (213 ]4]5]6]7
16. | Employees in this hotel are be consistly courteous with customers. 1 1213 4]5]6]7
17. | Employees in this hotel have the knowledge to answer your questions. 1 (213 ]14]5]6]|7
18. | This hotel gives you individual attention. 1 (2314|5167
19. | This hotel has operating hours convinient to all its customers. 1 1213 [4]5]6]7
20. | This hotel has employees who give you personal attention. 1 1213 4]5]6]7
21. | This hotel has your best interests at heart. 1 (23 ]4]5]6]|7
22. | The employees of this hotel understand your specific needs. 11213 |4]5]6]7

Listed below are five features pertaining to hotels and the services they offer. We would like to know how
important each oh these features is to your customers when you evaluate a hotel’s quality of service. Please
allocate atotal of 100 points among the five features according to how important each feature is to your customers
the more important a feature is to you, the more points you should allocate to it. Plase ensure that the points you
allocate to the five features add up to 100.

1.The appereance of the hotel’s physical facilities, equipment, personel and communication materials. ............
2.The hotel’s ability to perform the promised service dependability and accurately. ...
3.The hotel’s willingness to help customers and
provide promt service.
4.The knowledge and courtesy of the hotel’s employees and their ability to convey trust and

confidence.

5.The caring, individualized attention the hotel provides to its customers. ...

TOTAL 100
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EK-6
FUR DIE GASTE VORBEREITETE ERHOFFNUNGSUMFRAGE UBER DIE
BEDIENUNGSQUALITAT

Diese Forschung enthalt Thre Meinungen iiber die Unterkunftsbedingungen. Bitte bestimmen Sie, dass
die Unterkunftsdienst geben den Betrieb in welchem Grad, die in jedem Paragraph bestimmenden Eigenshaften
haben sollen. Bitte suchen Sie eins der sieben Ziffern aus, die sich bei jedem Paragraph befinden. Zum Beispiel;
Wenn Sie dass das Unterkunfstdienst geben des Betrieb das gescriebene Eigenschaft sicher haben soll, glauben,
bezeichnen Sie das Ziffer 7, Wenn nicht das Ziffer 1. Wenn Sie keine genau Meinung haben, bezeichnen Sie ein
Ziffer zwischen 1 und 7. Diese Umfrage hat keine richtigen und falschen Antworten. Das wichtigste Punkt in
dieser Umfrage ist was Sie von den Betrieben erhofft haben, die Unterkunftsdienste geben.

Ich nehme nicht genau teil. Ich nehme genau teil.
1 2 3 4 5 67

1. Die ausgezeichneten Hotelbetriebe haben die Riistungen und Ausstatttungsgegenstande mit | 1| 2 | 3| 4| 5| 6| 7

modernem Aussehen.
2. Die Gebaude der ausgezeichneten Hotelbetriebe sind als visuell reizvoll. 1/2]3]4]5]6]7
3. Die Arbeitenden der ausgezeichneten Hotelbetriebe haben ordentliches Aussehen. 112]3]4]5]6]7
4. In ausgezeichneten Hotelbetrieben sind die als Nebendienst geben die Materialien (wie

Biicher und Prospekte) sind als visuell anziehend. 1/]2]3]4[5]6]7
S. Ausgezeichnete Hotelbetriebe erfiillen den Dienst in versprochener Zeit. 12 415167
6. Ausgezeichnete Hotelbetriebe interessieren sich fiir die Probleme der Gaste herzlich, um

sie zu 16sen 1/]2]3[4][5/6]7
7. Ausgezeichnete Hotelbetriebe erfiillen richtigen Dienst zum ersten Mal ganz perfekt. 1/]2]3[4[5/6]7
8. Ausgezeichnete Hotelbetriebe erfiillen den Dienst, wann der Gast ihn gewiinscht hat. 1/]2]3[4[5]/6]7
9. Hervorragende Hotelbetriebe machen Ihre Buchungen fehlerlos. 1|2]3]4|5/6]7
10. | Die Arbeitenden ausgezeichneten Hotelbetriebe sagen ihren Gasten, wann der Dienst in

Erfiillung gehen wird. 1/]2]3]4]5]6]7
11. | Die Arbeitenden der ausgezeichneten Hotelbetriebe dienen den Gasten piinktlich und

schnell. 112]13]4]5/6|7
12. | Die Arbeitenden ausgezeichneten Hotelbetriebe sind immer den Gasten zu helfen begierig. | 1| 2 | 3| 4| 5] 6| 7
13. | Die Arbeitenden ausgezeichneten Hotelbetriebe sind nie so beschaftigt dadurch sie, die

Bitten der Gaste nicht beantworten konnen. 11213[4]|5/6]7
14. | Das Verhalten der Arbeitenden ausgezeichneten Hotelbetriebe erwecken bei Gasten

Vertraungsgefiihl. 112]3]4]5]6]7
15. | Die Gaste ausgezeichneten Hotelbetriebe fiihlen sich in Sicherheit bei Bedienungsthemen. 112]13]4]5]6]7
16. | Die Arbeitenden ausgezeichneten Hotelbetriebe sind immer den Gasten respektvoll. 112]3]4|5]/6]|7
17. | Die Arbeitenden ausgezeichneten Hotelbetriebe haben geniigende Kenntnisse, um die

Fragen der Gaste zu beantworten. 112]3]4]5]6]7
18. | Ausgezeichnete Hotelbetriebe interessieren sich fiir die Gaste personlich. 112]3]4]5]6]7
19. | Ausgezeichnete Hotelbetriebe haben giinstige Arbeitsstunden fiir alle Gaste. 1/]2]3]4]5]6]7
20. Ausgezeichnete Hotelbetriebe haben die Arbeitenden, die sich fiir die Gaste interessieren

konnen. 1/12]13]4]5]6]7
21. | Ausgezeichnete Hotelbetriebe interessieren sich fiir die Vorteile ihren Gaste herzlich. 1/]2]13]4[5]/6]7
22. | Die Arbeitenden ausgezeichneten Hotelbetriebe verstehen personliche Bediirfnisse. 112]3]4]5]6]7

Man siehtfolgend fiinf Qualitate und vorziehende Dienste fiir in list eingetragene Hotels. Das Ziel ist das Sehen,
was fiir eine Schatzung von Thnen iiber die erwartende Qualitats messung fiir jede Eigenschaft oder jeden Dienst
vorgelegt wurde. Bitte sichern Sie die Kontrolle der Addition 100 ist.

1. Das Aussehen der Physischen Mdglichkeiten Ausstattungen, Personale und Verbindungsgerate im Hotel.-------
2. Den Versprochenden Dienstrichtig und Vertrauensvoll anbieten konnende Fahigkeit der Hotels. ~ --—---—-
3. Die Leistungsfahigkeit der Hotels, die fiir Gaste als Interesse und Verstandnis hervor bringen kénnen. ~ -------
4. Der Wunsch den Gasten zu helfen und piinktliche Bedienung anbieten ~~ —omemr
5. Der Kenntnis und Nettsein der Hotelarbeitenden; IThre Vertrauen geben konnenden Fahigkeiten =~ -------

ADDITION 100
PUNKTE
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EK-7
FUR DIE GASTE VORBEREITETE WAHRNEHMUNGSUMFRAGE UBER DIiE
BEDIENUNGSQUALITAT

Folgende bestimmende Ausdriicke erzahlen von Thren Meinungen, die Sie iiber dieses Hotel haben. Bitte
bestimmen Sie, dass dieses Hotel die in jedem Paragraph bestimmenden Eigenschaften in welchem Grad hat. Bei
jedem Paragraph gibt es sieben Ziffern. Machen Sie das durch Aussuchen eins der sieben Ziffern. Zum Beispiel:
Wenn Sie glauben dass, dieses Hotel eine Eigenschaft genau hat., bezeichnen Sie das Ziffer sieben (7). Wenn Sie
glauben, dass dieses Hotel das bestimmende Eigenschaft nicht hat, bezeichnen Sie das Ziffer eins (1). Wenn Sie
dariiber keine genau Meinung haben, bezeichnen Sie ein Ziffer zwischen 1 und 7. Diese Umfrage hat keine
Richtigen und Falschen Anworten. Das Wichtigste ist hier [hre Meinung iiber dieses Hotel.

Ich nehme nicht genau teil. Ich nehme genau teil.

1 2 3 4 5 67

1. Dieses Hotel hat modern aussehende Riistungen und Ausstattungsgegenstande. 112(3]14[5]|6|7
2. | Die Gebaude des dieses Hotel sind als visuell reizvoll. 1123|4567
3. Die Arbeitenden des dieses Hotel sind in Ordnung. 112]13]4[5]6]7
4. | In diesem Hotel in Dienstgestellt werden den Materialien (wie Biicher und Prospekte)

sind als visuell anziehend. 112]3]4]5]6]7
5. | Dieses Hotel erfiillt die Bedienung in der versprochenen Zeit. 1/12]13]4|5]6]|7
6. Dieses Hotel interessiert sich fiir Ihre Gaste herzlich, wenn sie ein problem haben, um es

zu 16sen 1123|4567
7. Vor allem erfiillt dieses Hotel die richtige Bedienung fehlerlos. 112]13]4[5]6]7
8. Dieses Hotel erfiillt die Bedienung, wann der Gast die mochte. 1123|145 |6/|7
9. Dieses Hotel hat fehlerlose Buchungen. 1123]4[5]6]7
10. | Die Arbeitenden des dieses Hotel sagen den Gasten die genaue Zeit der Bedienung. 1/12]13[4|5]6]|7
11. | Die Arbeiten des dieses Hotels bedienen die Gaste piinktlich und schnell. 1/]2]3[4]5]6]|7
12. | Die Arbeitenden des dieses Hotel sind begierig in jeder Zeit den Gasten zu helfen. 11213]4[5]6]7
13. | Die Arbeitenden des dieses Hotel sind nicht so beschaftigt, dadurch sie sich fiir die Bitten

der Gaste nicht interessieren konnen. 112]3]4|5]6]7
14. | Das Verhalten der Arbeitenden dieses Hotel erweckt bei Gasten das Vertraungsgefiihl. 1/12]13[4|5]6]|7
15. | Die Gaste des dieses Hotels fiihlen sich in Sicherheit bei Bedienungsthemen . 1123|4567
16. | Die Arbeiten des dieses Hotels sind immer den Gasten respektvoll. 11213]4[5]6]7
17. | Die Arbeitenden des dieses Hotels haben geniligende Kenntnisse, um die Fragen der

Gaste zu beantworten. 112]13]4]|5]6]7
18. | Dieses Hotel interessiert sich fiir die Gaste personlich. 112(3]|14[5]|6|7
19. | Dieses Hotel hat fiir alle Gaste giinstige Arbeitsstunden. 1/]2]3[4]5]6]7
20. | Dieses Hotel hat die Arbeitenden, die sich fiir die Gaste individuell interessieren konnen. | 1| 2 [ 3|45 | 6| 7
21. | Dieses Hotel interessiert sich fiir das Vorteil der Gaste herzlich. 112]3]4[5]6]7
22. | Die Arbeitenden des dieses Hotels bemerken die sondere Bediirfnisse ihrer Gaste. 11213]4[5]6]7

Man sieht folgend fiir dieses Hotel in List eingetragene fiinf Qualitate und vorziehende Dienste. Unser hieriges
Ziel ist es dass wir bei der Messung der Bedienungsqualitat in diesem Hotel fiir jede Qualitat und fiir jeden Dienst
Ihre Schatzung sehen konnen. Bitte sichern Sie die Kontrolle der Addition 100 ist.

1. Das Aussehen der Physischen Mdglichkeiten Ausstattungen, Personale und Verbindungsgerate im Hotel. -----
2. Den versprochenen Dienst richtig und vertrauensvoll anbieten konnende Fahigkeit der Hotels. ~ -—--
3. Die Leistungsfahigkeit der Hotels, die fiir Gaste als Interesse und Verstandnis hervorbringen kénnen. ~ -----
4. Der Wunsch des Hotels den Gasten zu helfen und piinktliche Bedienung anzubieten. =~ -
5. Das Kenntniss und Nett sein der Hotelarbeitenden und ihre Vertrauen geben kdnnende Fahigkeiten. ~  -----

ADDITION 100
PUNKTE
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