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ONSOZ

Hizmet kalitesi rekabetci pazar ortaminda konaklama sektoriinde siirdiiriilebilir
bir rekabet avantaji elde etme ve miisterilerin giivenini kazanmada 6nemli faktérlerden
biri haline gelmistir. Bu siiregte hizmet kalitesine yonelik 6l¢iimler, konaklama sektorii

icin kritik basar1 faktorleri arasindan bir tanesini olusturmaktadir.

Biitlinciil bir siire¢ olarak degerlendirilen, turistin evinden ayrilmasi ile
baslayan ve tekrar evine geri doniinceye kadar talep ettigi hizmetleri kapsayan turistik
iirline ragmen hizmet kalitesine yonelik 6l¢iimlemeler genellikle isletme bazli olarak
gerceklesmektedir. Halbuki turist memnuniyeti i¢in destinasyon bazli hizmet kalitesi

Ol¢timlemelerinin yapilmasi1 gerekmektedir.

Bu arastirma, destinasyon temelli bir ¢alisma olup, konaklama hizmetlerinin
destinasyon bazinda 6l¢iimiine odaklanmaktadir. Calisma kiiltiir turizmi kapsaminda
ulusal ve uluslararasi taninirliga sahip Safranbolu ilgesi 6zelinde Ocak-Haziran 2018
donemi igerisinde Safranbolu’yu ziyaret eden ve konaklama yapan yerli turistleri
kapsamaktadir. Calismanin konaklama hizmetleri boyutu ile 6nemli bir kiiltiirel varis

noktasi olan Safranbolu’ya katki saglayabilecegini arzu etmekteyim.

Tez calismam siirecinde, destek ve katkilarini esirgemeyen, yonlendirici ve
tesvik edici  yOniiyle c¢alisma arzusu veren, tez danismanim  Sayin
Prof. Dr. Ahmet GURBUZ’e tez jiirim iiyeleri olan, Saym Dog. Dr. Nurettin AYAZ
ve Saym Dr. Ogr. Uyesi Ayhan KARAKAS hocalarima ve tez calisamam siiresince

desteklerini esirgemeyen aileme siikranlarimi sunarim.

Hanife OLCER
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Turizm sektoriinde turistler i¢in vazgecilmez bir gereklilik olan konaklama
hizmeti, sektorel isletmeler i¢in 6nemli kazan¢ alanlarindan birisidir. Bu anlamda
konaklama hizmetine yonelik arastirmalar miisteri memnuniyetini artirma ve sektorel

kazanci yiikseltmede 6nemli ¢alismalardir.

Bu aragtirma, destinasyon genelinde sunulan konaklama hizmetlerine katki
saglamak diisiincesiyle gergeklestirilmistir. Arastirmada onemli bir kiiltiirel varis
noktas1 olan ve UNESCO Diinya Miras Listesi igerisinde yer alan Safranbolu’daki
konaklama igletmelerindeki beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi
amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda Ocak-Haziran 2017 doneminde Safranbolu’ya
ziyaret gergeklestiren 406 yerli turistten anket teknigi kapsaminda veri toplanmustir.
Anket verilerinin analizi sonucunda hizmet kalitesine yonelik fiziksel ozellikler,
giiven, yeterlilik, gilivenilirlik ve heveslilik onceliginde olmak {izere, konaklama
hizmetlerine yonelik bes boyuta ulasilmistir. Bu boyutlar, ziyaretcilerin demografik ve
diger ozellikleri ile “bagimsiz 6rneklemler igin t-testi”, “tek faktorlii varyans analizi”
ve “Tukey (HSD) testi” kullanilarak karsilagtirilmistir. Ayrica Safranbolu

destinasyonundaki konaklama hizmetleri i¢in beklenen ve algilanan hizmet kalitesine

yonelik SERVQUAL skoru hesaplanmugtir.

Aragtirma sonuglar1 kapsaminda Safranbolu destinasyonundaki konaklama
hizmetlerindeki beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi arasinda -1,09
olmak iizere SERVQUAL skoruna ulasilmistir. Bu sonu¢ kapasimda Safranbolu
destinasyonuna yonelik gelecekte sunulacak konaklama hizmetlerinin niteliginin

artirtlmasina yonelik oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Turizm, Konaklama Isletmeleri,

Safranbolu.



ABSTRACT

Accommodation service, that is an indispensable need for tourists in the
tourism sector, is one of the most important income items for sectoral enterprises. In
this sense, researches on accommodation service are important studies to increase

customer satisfaction and increase income on the sectoral basis.

This research was carried out with the purpose of contributing to the
accommodation services offered touristic destination.. The aim of the study was to
examine the expected and perceived service quality in accommodation establishments
in Safranbolu, which is an important cultural destination and also is included in
UNESCO World Heritage List. For this purpose, data were collected from 406 local
tourists who visited Safranbolu during January-June 2017 via using the survey
technique. As a result of the analysis of the survey data, for the service quality of
accommodation companies, five dimensions were reached namely physical
characteristics (tangibles), Responsiveness, Reliability, Assurance, Emphaty. These
dimensions were compared with demographic and other characteristics of the visitors
by using "Independent sample T-Test", "One-way ANOVA" and Tukey (HSD).
Beside this, SERVQUAL score was calculated for the expected and perceived service

quality for accommodation services in Safranbolu destination.

Within the scope of the research results, -1,09 SERVQUAL score was reached
between the expected and perceived service quality in Safranbolu destination. Within
the scope of these results, suggestions have been developed to increase the quality of
the accommodation services which will establish in Safranbolu destination in the

following years.

Keywords: Service, Service Quality, Tourism, Hospitality Industry, Safranbolu.
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GIRIS

Kiiresellesmenin ortaya ¢ikardigi artan rekabetten etkilenen kurumlar arasinda
konaklama isletmeleri de yer almaktadir. Konaklama isletmeleri, rekabet ortaminda
varliklarinin devamini saglama ve karliliklarini1 garanti edebilme adina miisteri odakl
stratejiler kapsaminda hizmet kalitesi Ol¢iimlemelerine bagvurmak zorunda olan

kurumlardir.

Isletmelerin varliginin temel dinamigi olan tiiketiciler karmasik bir yapiya
sahiptir. Bu kapsamda tiiketicilere bir iiriin veya hizmet sunulurken pazarlamacilar
mamullerine uygun bir hedef pazar segme, hedef pazar1 detayli bir sekilde analiz etme
ve 1lrlin, pazar, fiyat ve tutundurmadan olusan pazarlama karmasi elemanlari
perspektifinde bir pazarlama planmi olusturmadirlar. Ancak bu planlarda hizmetlerin
somut iiriinlere gore daha ayrmntili diisiiniilmesi gerekir (Uner, 1994: 2-11). Bu
kapsamda bireylerin ekonomik iiriinleri veya hizmetleri satin alma ve kullanimi ile

iligkilendirilen tiiketici davranisina (Odabasi ve Baris, 2002: 8) bagvurulmasi gerekir.

Kaliteli hizmet adina hizmet talep eden tiiketicilerin hizmet kalitesine yonelik
oncelik kriterlerini bilmek 6nem arz eder (Arslantiirk, Altunéz ve Calik, 2013: 109).
Ozellikle emek yogun bir sektor olarak kabul edilen turizmde hizmet sunan isletmeler
icin kalite algisi; miisterilerin sosyo demografik oOzellikleri ve beklentileri ile
isletmenin imajina gore degisebilmekte, bilesik iiriin 6zelligi nedeniyle turizm
isletmelerinin hizmet kalitesine yonelik memnuniyet derecesi degisebilmekte ve soyut
bir kavram olarak hizmetin kalitesinin 6lgiilmesi zorlagsmaktadir (Kilic ve Eleren,

2010: 121-122).

Konaklama sektoriinde hizmet kalitesi, rekabetci bir pazarda siirdiiriilebilir
rekabet avantaj1 ve miisterilerin giivenini kazanmak i¢in en onemli faktorlerden biri
olup, kritik bir basar1 faktoriidiir (Al-Ababneh, 2017: 1). Hizmet kalitesi, turizm
sektorliinde kullanilan 6nemli bir standarttir. Miisterilerin imajin1 etkileme yonii
bulunur. Destinasyonlara yonelik seyahatlerinde turistlerin imaj algilari; tesisler,
turistik yerler ve hizmet standartlar1 arasindaki karsilastirmalari icerir (Al-Ababneh,

2013: 165).
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Hizmet kalitesine yonelik aragtirmalar diinya genelinde artmaktadir. Bu durum,
hizmet sektdriiniin ekonomi igindeki agirlig ile dogrudan iliskilidir. Ornegin Tiirkiye
Olceginde 2015 yili itibariyle istatistiklerde hizmetler sektoriiniin biliyiimeye katkisi
%2,3 iken, ingaat sektorii de dahil olmak iizere sanayi sektoriiniin katkis1 %1,2
oraninda kalmis, tarim sektoriiniin ise katkisinin olmadigi saptanmistir (Arakaya,
2016: 3). Bu veriler gostermektedir ki hizmetler, gelismisligin bir gostergesi olarak
ekonomi iizerinde oldukca etkilidirr Bu nedenle hizmetlerin kalitesinin
yiikseltilebilmesi adina siirekli izlenmeleri ve gelistirilmeleri gerekmektedir. Ozellikle
tiiketici beklentilerini karsilayabilme ve degisimlere cevap verebilme adina hizmet
sunan isletmeler, hizmet talep eden miisterilerine odaklanmalidirlar (Giirbliz ve
Dogan, 2013: 240). Bu odaklanma siirecinde hizmet kalitesi 6l¢climlemeleri ise 6nemli

bir gereklilik olarak goriilebilir.

Bu arastirmada konaklama hizmet kalitesi destinasyon bazinda ele alinmakta
ve yerli turistlerin konaklama hizmetlerine yonelik beklenti ve algilarinin ortaya
konulmasi amaglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda Diinya Mirasi1 Listesi igerisinde
tarihi mimari yapisi ile kiiltiir turizmi adina 6nemli bir ¢cekim merkezi olarak kabul
edilen Safranbolu destinasyonu perspektifinden konaklama hizmetlerinin kalitesi

lizerine bir bakis agis1 gelistirilmesi 6ngoriilmektedir.

Literatiirde turizm sektoriinde turizm isletmeleri diizeyinde hizmet kalitesi
Olctimlerine yonelik caligmalar oldukca fazladir. Ancak destinasyon diizeyinde hizmet
kalitesi dl¢limiine yonelik ¢alisma (Akbaba, 2006; Arslantiirk, Altundz ve Calik, 2013:
108; Avci ve Sayilir, 2006: 122; Kili¢ ve Babat, 2011: 94; Kilig¢ ve Eleren, 2007: 237;
Oztiirk ve Seyhan, 2005: 171) bulunmaktadir.

Tez caligmasi, literatiir taramas1 ve uygulama olmak {izere iki ana bilesen
tizerine kurgulanmistir. Bu ¢ercevede literatiir taramasi kapsaminda birinci boliimde
konaklama, konaklama isletmeleri, konaklama hizmetleri ve konaklama hizmetlerine
yonelik ilgili arastirmalar irdelenmistir. Ikinci béliimde hizmet, kalite, hizmet kalitesi,
hizmet kalitesi 6l¢imii, miisteri, miisteri memnuniyeti ve miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorlere yer verilmistir. Tez ¢aligmasinin uygulama bileseni kapsaminda
ise liglincli boliimiinde yerli turistlerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarina yonelik
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iliskinin test edilerek, demografik ve diger 6zellikleri ile konaklama hizmet kalitesi
beklentileri arasinda bir farkliligin bulunup bulunmadiginin belirlenmesine yonelik

analiz bulgularina ve yorumlarina yer verilmistir.
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ARASTIRMANIN ONEMIi

Artan rekabet nedeniyle destinasyonlar arasinda turist ¢ekmeye ve
memnuniyetine yonelik stratejiler onem kazanmaya baglamistir. Bu anlamda bir

destinasyona yonelik bilimsel aragtirmalar olduk¢a 6nemlidir.

Bu tez ¢aligmasu, kiiltiir turizmi ile 6ne ¢ikan bir destinasyon olan ve her gegen
giin ziyaretci sayisini artirmakta olan Safranbolu’daki konaklama hizmetlerine yonelik
genel memnuniyetin Sl¢giilmesi ve biitiinciil bir bakis acisi olusturmasi yoniiyle
farklilik arz etmektedir. Safranbolu destinasyonuna yonelik dnceki ¢alismalarda genel
diizeyde konaklama hizmetleri memnuniyeti 6l¢timiine yonelik herhangi bir ¢alismaya

rastlanmamaktadir.

ARASTIRMANIN AMACI

Onerilen arastirmanin temel amaci Safranbolu’yu ziyaret eden yerli turistlerin
beklenen ve algilanan konaklama hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi arastirmaktir. Bu

temel amagla birlikte arastirmanin alt amaclar1 sunlardir;

e Turistlerin otel secimine yonelik bilimsel temelli bir bakis acis1 gelistirmek,

e Hizmet sektoriinde satin alma karar1 ile memnuniyet iligkisine yonelik
caligmalara yol gostermek,

e Turistlere hizmet sunan otellerin gelisim siirecine destek saglamak,

e Tiirkiye'deki konaklama endiistrisinin gelisim siirecine katk1 saglamak.

e Safranbolu 6zelinde konaklama hizmet kalitesinin diizeyini belirlemek.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu tez calismasi, Safranbolu’daki konaklama isletmeleri tarafindan
sunulmakta olan konaklama hizmetinin destinasyon diizeyinde mevcut durumunu

ortaya koymaya yonelik betimsel nicel bir aragtirmadir. Konaklama hizmetlerindeki
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var olan mevcut durum oldugu sekliyle irdelenmekte ve istatistiksel verilerle analiz

edilmistir.

Sosyal bilimlerde sik¢a kullanilan bir yontem olan betimsel arastirmalar
“mevcut durum nedir” ve “ne oluyor” sorularmma cevap arayan c¢alismalar olarak
problemin &zellikleri, olus siklig1 ve tizerinde etkili olan degiskenlere odaklanilmasi

gerektigi savunulmaktadir (Ural ve Kilig, 2006: 18; Islamoglu, 2002: 34).

ARASTIRMA HiPOTEZLERI / PROBLEMI

Turizm, bir¢ok insanin agirlanmasi boyutuyla 6nemli bir ekonomik kitlesel
harekettir. Turizm, bilgi ve iletisim ve saglik sektorlerinden sonra 21. yiizyila
damgasin1 vuran, diinyanin ii¢ temel hizmet sektorii arasinda yer almaktadir. (Crouch
ve Ritchie, 1999:138). Turizm, kiiresel ekonomide Onemli bir gelir olusturma
potansiyeliyle bir¢ok iilkenin daha fazla pay alabilmek i¢in yogun ¢abalar harcadigi
bir igskolu olmustur. Bu anlamda akademide, destinasyonlarinin rakiplerinden
farkliliklarini ortaya koyabilmeye yonelik arastirmalar hiz kazanmustir (Ilban ve Kasl,

2009: 1276).

Misafirlerin agirlandigi bir sektor olan turizmde “kalite” 6nemli bir beklentidir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, istek ve beklentilerinin karsilanmasi icin kalite,
turizm isletmeleri icin stratejik bir kavram haline gelmistir. Ozellikle turizmde temel
hizmetleri olugturan ulasim, konaklama ve yiyecek-i¢ecekler i¢in kalite vazgecilemez

hale gelmistir.

Bu arastirma, 6nemli bir destinasyon olan Safranbolu’da konaklama hizmeti
sunan isletmelerine katki saglamak diisiincesiyle hazirlanmistir. Arastirmada
Safranbolu’yu ziyaret eden ve konaklama hizmeti satin alan misafirlerin destinasyon
icin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesinin ortaya c¢ikarilmasi ve
memnuniyetlerinin 6grenilmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda arastirma problemi
“Safranbolu’da konaklama hizmeti veren isletmelere yonelik beklenen ve algilanan

hizmet kalitesi ne diizeydedir?” olarak belirlenmistir.
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EVREN VE ORNEKLEM

Aragtirma sonuglarinin genellenmek istedigi elemanlar biitiinii olarak (Karasar,
2005) tanimlanan “evren” ve zaman, maliyet ve ulasilabilirlik sorunlar1 nedeniyle
arastirmanin amacina uygun sekilde evrenin tamami yerine, onu temsil yetenegine
sahip kism1 (Ural ve Kilig, 2006: 34) olarak gosterilen “6rneklem” kapsaminda bu
arastirmada, evren; 2018 yili igerisinde Safranbolu’ya ziyaret gergeklestiren ve
konaklama hizmeti alan yerli turistler olarak &ngoriilmiistiir. Orneklem ise Ocak-
Haziran 2018 doneminde Safranbolu’ya gelen turistler olarak kabul edilmistir.
Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda Sekaran (2003) tarafindan gelistirilen %95
giiven araligindaki 6l¢ek esas alinmis ve 2017 yilinda Safranbolu ilgesine ziyaret
gerceklestiren 217.842 yerli turist baz alinarak Orneklem sayist 384 olarak

belirlenmistir.
KAPSAM VE SINIRLILIKLAR / KARSILASILAN GUCLUKLER

Safranbolu destinasyonunda konaklama hizmeti alan turistlerin memnuniyet

diizeylerini 6lgmeye yonelik bu arastirma i¢in sinirliliklar su sekilde belirlenmistir:

-Arastirma, Karabiik li Safranbolu ilcesinde hizmet alan otel miisterilerine

yonelik hazirlanan anket 6l¢egi ile sinirhdir.

-Aragtirma, Karabiik ili Safranbolu ilgesinde Ocak-Haziran 2017 aylarinda
turistik gezi amach ziyaret eden ve konaklama hizmeti alan yerli turistlerin goriisleri

ile sinirhidir.

-Bu arastirma i¢in temel zorluklar; 6rneklemin dogru olarak segilememesi ve

anket formunun doldurulmasinda katilimcilarin ilgisizligi olarak tespit edilmistir.
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BiRINCi BOLUM

KONAKLAMA, KONAKLAMA ISLETMELERI, KONAKLAMA
HiZMETLERI

1.1. Konaklama

Seyahat eden evinden uzaktaki insanlar; uyku, dinlenme, yiyecek, giivenlik vb.
konularda barinma ihtiyacina gereksinim duyarlar. Bu siiregte bu gereksinimlerini

karsilayabilmek i¢in konaklama hizmeti satin almak zorundadirlar.

Konaklama (lodging) “bir konut igerisindeki bir veya birka¢ odanin konut
icinde yasayan kisiler disindaki kisilere kiralanmas1” olarak ifade edilmekle birlikte
“kalimacak gecici yer”, “bir yerde kalmak”, “barinma” ve “geceleme i¢in gecici bir
yer” ifadeleri de konaklama kavrami ile 6zdeslestirilmektedir (www.google.com.tr;
www.dictionary.com; www.merriam-webster.com). Tiirk Dil Kurumu (TDK) ise
konaklamay1 “yolculuk sirasinda bir yerde durup gecici bir siire kalmak” olarak

aciklamaktadir.

Turizm sektoriinde konaklama; konuklarin geceleme, beslenme, eglence vb.
ihtiyaclarimi karsilayabilme oOzellikleri nedeniyle “konaklama sektorii” olarak da
adlandirilmaktadir. Gegici olarak bir iicret karsiliginda hizmet sunan otel, motel,
pansiyon, bungalov, kamping, tatil kdyii vb. isletmelerinin yer aldig1 ve turistik mal ve

hizmetlerin tiretimini saglandig1 sektor olarak gdsterilmektedir (Uyar, 2013: 16).

Konaklama sektorli, yapisi itibariyle diger sektorlerden farkli olup, insan
0gesini memnun etmeye odaklanma 6zelligi ile farklilik arz eder. Gelisen teknoloji,
rekabet ortamindaki hareketlilik, kiiltiirel etkilesim, sosyal ve ekonomik
degisikliklerden cok cabuk etkilenmekte ve saglik, din, ticaret vb. nedenlerle baska
yerlere seyahat eden insanlarin hizmet beklentileri ile sekillenmektedir (Donmez,

Kutluk ve Arict, 2011: 201).
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1.2. Konaklama Isletmeleri

Konaklama isletmeleri, Turizm Yatinmlari ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi’nin  19. maddesinde “asli fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama
ihtiyaclarinm1 saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence
ihtiyaclart i¢in yardimci ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen
tesisler” olarak gosterilmektedir (www.resmigazete.gov.tr). Bununla birlikte bu
isletmeler, saglamis olduklar1 hizmetleri ticari bir anlayis, kural ve uygulamalar
neticesinde yerine getiren teknik birimlerdir (Ozel, 2016: 6). Bu birimlerin yapisal
Ozelliklerini anlayabilme adimna tarihsel siirecte nasil bir degisim sergilediklerinin

irdelenmesi yerinde olacaktir.

1.2.1. Konaklama Isletmeciliginin Tarihsel Gelisimi

Insanlar tarihin ¢ok eski donemlerinden bu yana saglk, kutsal yerleri ziyaret
etme, ticaret yapma vb. gibi nedenlerle yer degistirmektedirler. Seyahat olarak ifade
edilen bu yer degistirmelerle birlikte konaklamaya yonelik ihtiyaclar ilk onceleri bir
zorunluluk olarak ortaya ¢ikmaya baslamistir (Ozel, 2016: 2). Insanlar yillar boyunca
farkli nedenlerle seyahat etmisler ve seyahatleri siiresince duymus olduklari
konaklama ihtiyacina cevap verecek iyi veya kotii konaklama tesisi aramislardir

(Batman, 1999: 16).

Insanlarin konaklama ihtiyaglarim karsilamak iizere Bati’da han, Dogu’da
kervansaray olarak ortaya c¢ikan konaklama isletmeleri, isletilmeleri agisindan
aralarinda fark oldugu bilinmektedir. Bati’da hanlar, ticari bir amag i¢in isletiliyor,
boylece gelismeye ve ilerlemeye devam edebiliyordu. Dogu’da ise kervansaraylar
“yabanci konuklar1 para karsilifinda misafir etmenin ayip olduguna” inaniyordu.
Ticari bir amact olmayan Dogu kervansaraylari, bunlari isleten vakif sahibinin mali
durumu buna olanak verdigi siirece gayesini yerine getirebilmis; fakat vakfi yapan
kisinin mali durumu elvermedigi siire i¢erisinde de fonksiyonlarini yerine getiremeyip
yikilmaya terk edilmislerdir. Bu nedenle; Bati’daki hanlar gelismeye devam etmis;
fakat Dogu’daki kervansaraylar ticari amagtan uzak olduklar i¢in gelisememislerdir

(Olal1 ve Korzay, 1993: 7-8).
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Otel isletmelerinin ilk 6rnegi olarak goriilen “Posting House”larin yaklasik
M.O. 200 — M.S. 500 tarihleri arasinda Eski Roma déneminde gelisme gosterdigi ve
seyahat eden kisilerin konaklama gereksinimlerini gidermeye yoOnelik faaliyet
gosterdigi bilinmektedir. Daha sonraki donemlerde ise seyahat eden kisilere
konaklama ihtiyacinin karsilandigi Romali rahipler tarafindan yonetilen “Roman
Hospice”lerin gelistigi bilinmektedir. Orta ¢ag doneminde Ingiltere’de seyahatlerin
artmasiyla hancilik gelismistir. Geleneksel birahanelerin devami olarak ortaya ¢ikan
Ingiliz hanlar1 Avrupa otelciliginin dnciisii haline gelmistir. 1903 yilinda kurulan
Turist Houses Ltd. eski hanlar1 restore ederek hizmet vermeye baslamistir. 16. ve 17.
yiizyillar arasinda Amerika’da ilk hanlar Ingiltere’ dekine benzer sekilde insa edilmistir

(Batman, 1999: 17; Batman ve Soybali, 2009: 95).

Endiistri Devrimi sonrast Thomas Cook tarafindan 1841 yilinda planh bir
sekilde gecgeklestirilen ilk seyahat sonrasi artan seyahate ¢ikma egilimi, modern
konaklama isletmelerinin ortaya c¢ikmasinda etkili olmustur. Avrupa’da sadece
zenginlere taninan bir hak olarak goriilen konaklama hizmeti, Amerika’da parasi olan
herkesin yararlanabilmesine imkan saglama 06zelligi ile daha ¢ok kabul gormiistiir
(Olali ve Korzay, 1993: 8). Artan rekabet ve misafir beklentileri daha konforlu

konaklama isletmelerinin kurulmasina sebep olmustur (Ozel, 2016: 3).

Tablo 1 Diinyada Otelcilik Endiistrisinin Gelisimi

Ingiltere’de Han &reklerine rastlanmaktadir. Genellikle posta arabalarmin yol

1485-1603 i N . S .
gilizergdhinda olup, uzman olmayan kisilerce isletilmektedir.

1536 Fransa’da ilk catering isletmeleri agilmistir. Bu isletmeler, evlere servis hizmeti
yapmuglardir.

1645 Venedik’te ilk cafe agilmistir.

1650 1ngiltere’de ilk cafe Oxford’ta acilmistir. Yogun ilgi sebebiyle 1700 yilina kadar
Ingiltere’de 200 cafe daha agilmistir.

1653-1658 Ingiltere’de “Posting House’ler agllmlstllr.' Bu isletrpeler, seyahat edenlere
konaklamanin diginda yiyecek ve sicak su gibi hizmetleri de sunmustur.

1669 Paris’te ilk kez yapilan kahve servisi Osmanli Biiyiikel¢iligi’'nde yapilmistir. Bu
yillarda “Hotel Garni”’lerin ilk 6rnekleri goriilmeye baglanmistir.

1760 Ingiltere’de Hotel kelimesini ilk defa Anne’s Hotels ve The Grand Hotel
kullanmaya baglamistir.

1765 Paris’te restoranlarin ilk 6rnegi agilmigtir.

1775 Boston’daki The Green Dragon oteli 6nemli bir kongre oteli olarak inga edilmistir.

1784 Ingiltere’de “Posting House”ler devletin posta dagitim merkezlerine gére isletmeye
acilmaya baglamistir.
Fransiz Devrimi sonrasinda Fransa’da varlikli kisilerin ortada goriinmemesi

1792 sebebiyle oteller basit pansiyonlar haline déniisiirken Ingiltere’de sehir otelleri
acilmaya baglanmigtir.
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1794

Otel fonksiyonlarma sahip ilk sehir oteli New York’ta acilmistir.

1800-1833 Paris’te Grande Cusine a¢ildi.
1801 Philedelphie’de Francis Union Hotel agilmistir.
1801-1820 Tavernalar otel sekline gelmeye baglamistir.
Amerika’daki en biiyiik otel olan “The Exchange Coffe House oteli 200 oda ve
1806 .
yedi katl olarak agilmistir.
1824 Amerika Castkill’de 300 odal1 ilk dag evi ve resort otel agilmistir.
1825 New York “The Canal” otelinde ilk defa havagazi kullanilmaya baglanmistir.
1825-1858 AlexisSyer tarafindan gastronomi ile ilgili ilk kitap Londra’da yaymnlanmistir.
1826 “City Otel” birinci smif otel olarak kabul edilmistir.
1830 Amerika’da tabled’dhote servis kullanilmaya baglanmistir.
1834 Amerika’da demiryolu istasyonlar1 yakinlarinda oteller agilmaya baglanmistir.
1841 Cesar Ritz, otellerinde konaklayan misafirlerine eglence hizmeti sunmaya
baslamustir.
1844 New York’taki Fifth Avenue Oteli’nde ilk defa asansor kullanilmaya baslamustir.
1846 The Exchange Hotel’inde kalorifer ile 1sitma sistemi kullanilmaya baslamistir.
1848 Boston’daki bir otelde emanet kutusunun kullanilmasina baglanmistir.
1870 Otellerde spor alanlar1 miisterilerin hizmetine sunulmaya baslanmustir.
1875 Dénemin en biiyiik oteli olarak adlandirilan The Palace Hotel, San Francisco’da
igletmeye acilmistir.
1882 New York’taki Hotel Everet’te elektrik ile aydinlanmaya baslanmistir.
1883 New York’taki Sagamore Oteli’nde tiim misafir odalarinda elektrik ile aydinlanma
yapilmistir.
1884 New York City’deki Chelsea Hotel’de “condiminium’ sistemi ilk kez uygulanmaya
baslamustir.
1888 California’nin en liiks oteli Del Coronodo Hotel inga edilmistir.
Thomson sirketi tarafindan otelcilikteki ilk stoklama sistemi, Chicago’da
1890
kullanilmaya baglanmistir.
Cesar Ristz, ilk “franshising” sistemini olusturmustur. Bu sistemle ¢aligan oteller
1907 Boston, Carlton, Barcelona, New York, Montreal ve Madrid’de isletmeye
agilmstir.
1908 ilk Statler otel zinciri olan Buffalo Statler hizmete agilmustir.
1920 New York’taki otelcilik sektoriinde biiyiik bir patlama yaganmistir. Cok sayida otel
isletmeye acilmistir. Oteller %86 doluluk oraniyla ¢alismistir.
Otelcilik sektorii 1929 krizinden etkilenmis ve bunun sonucu olarak %5 gibi bir
1930 doluluk orani ile ¢aligmiglardir. 1935 yilinda da Hilton ve Sheraton gibi zincir
otellerin ilk 6rnekleri agilmaya baslamistir.
1940 Modern sekilde servis yapan moteller kurulmaya baglamistir.
Ikinci Diinya Savas1 yillarinda moteller ile otellerin bir kism1 askeri kamp olarak
1942-1945 kullanilmistir. Savasin hemen sonrasinda otelcilikte c¢ok biiylik gelismeler
yasanmistir.
1946 Ulkeler karayolu yapimina hiz verince motellerin de say1s1 artnustir.
1947 New York’un Roosvelt Otel’inde tiim misafir odalarinda televizyon kullanim
baslamustir.
1950-1970 Kiigiik 6lgekli oteller yayginlagmustir.
1954 ABD’nin Arizona eyaletinde Ramada Otelleri’nin ilk zinciri igletmeye agtlmistir.
1960 Oteller ile motellerin Farkli iglevleri ve amaglari oldugu kabul edilmistir.
Siniflamalar ayr1 ayr1 yapilmaya baslamistir.
Iber Otel zincirinin ilk oteli, Ispanya’da agilmustir. Holiday Inn zinciri,
1970 o . .
bilgisayarli rezervasyon sistemini kullanmaya baslamstir.
1979 Holiday Inn oteller zinciri, diinya ¢capinda 2500 adet otele ulagmisgtir.
1995 Hyatt Otel, internet sitesi olusturan ilk zincir oteldir.

Kaynak: Kozak,1998 ve Kozak 2002’den uyarlanmistir.
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Tiirkiye’de konaklama isletmeciliginin tarihi yaklasik bin yil kadar 6ncesine
dayanmakta ve kervansaray tipi ile basladign kabul gormektedir. Ik kervansaray,
Ribat-1 Mahi, Gazneli Mahmut tarafindan 1019-1020 yillar1 arasinda yaptirilmistir
(Batman ve Soybali, 2009: 96). Anadolu’da ilk kervansaraylara ise Sultan II. Kilig
Arslan (1115-1192) doneminde rastlanmaktadir. Bu olaydan sonra 6zellikle Kayseri-
Konya yolu iizerinde kervansaraylar insa edilmeye baslanmistir (Buyruk, 1999: 9).
Kervansaraylarin askeri amacli kurulmasinin yani sira iki temel fonksiyonu yerine
getirmek i¢in de insa edilmistir. Birincisi, kiymetli esya tasiyan kervanlari sinir
yakinlarindaki diismanlardan, gécebelerden, yagmacilardan ve eskiyalardan korumak;

ikincisi de yolcularin her tiirlii ihtiyaglarini kargilamak.

Tiirkiye’de modern sekilde otel isletmeciligi 19. yilizyihin sonlarinda
Avrupa’dan Istanbul’a diizenlenen Orient Ekspress tren seferleri ile gelisme
gbstermeye baslamistir. Orient Ekspress tren seferi ile Istanbul’a gelen ziyaretgilerin
konaklamas1 amaciyla ilk otel olarak acilan Pera Palas ile 1872 yilinda faaliyete

baslamistir. Bu donemden sonra Istanbul’da otellerin sayis1 artmistir (Ozel, 2016: 15).

Cumbhuriyet’in kurulusundan sonraki déonemlerde agir agir gelisme gosteren
yerli ticaret erbabinin konaklama ihtiyacinin giderilmesi amaciyla 1931 yilinda
Istanbul Park Otelinin hizmete girdigi goriilmektedir. Ayni sekilde yurtdis:
iliskilerinin artmasi1 sebebiyle iilkeye gelen yabancilarin konaklama ihtiyacinm
karsilamak amaciyla 1955 yilinda Tiirkiye’de Hilton Oteli kurulmustur. Diger yandan
Tiirkiye’nin 1952 yilinda NATO {iyeligi ile birlikte Batili devletler ile iliskiler daha da
artmaya baslamistir. Bu sebeplerden 6tiirii Tiirk devletinin 1950 ile 1955 yillar
arasinda Hilton’un zincir otel isletmesi agmasina dayanan gelismeleri ortaya
cikarmistir (Akoglan, 1998: 11). Hilton’un baska otellerde yoneticilik yapacak
personeli yetistiren bir okul haline gelmesi ile birlikte 1970’11 yillara kadar birtakim
onemli otel yatirnmlart yapilmistir. Tiirkiye’de otelciligin tam olarak gelismeye
basladig1 donem, turizm isletme belgeli yatak sayisinin 60 bine ulagtigt 1983 yili
olmustur. 1990°da 173.227 yatak, 1994°de 265.136 yatak ve 1996 yili1 sonunda ise
301.524 yatak kapasitesine ulasmistir (Batman, 1999: 20; Kozak, 2002: 15-16).
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1.2.2. Konaklama isletmelerinin Smiflandirilmasi

Konaklama igletmeleri, bir¢ok arastirmaci tarafindan farkli siniflandirmalara
tabi tutulabilmektedir. Genel olarak kabul edilen smiflandirma; konaklama
isletmelerinin bulundugu yere, biiyiikliigiine, vermis oldugu hizmete ve c¢alisma
stirelerine gore yapilmaktadir. Bununla birlikte konaklama igletmelerinin genellikle
tilkenin mevcut kosullarina ve diinya ¢apinda otelcilik alanindaki gelismelere gore
sekillendigi diisiiniilmekte (Akoglan, 1998: 3) ve bir isletme i¢in konaklama iiriinti

Sekil 1’de gosterilen bicimde resmedilmektedir.

Kurulusun Yeri Fiziki olanaklar (yatak odalari, restoranlar, Servis diizeyi (tesisin sinifi ve
(Ulasilabilirlik) toplanti salonlari, spor alanlari) fiyatina gore degisen)

Konaklama iiriinii

imaj (reklamlar ve pazarlama Farkli miisterilere farkli tiriin ve 6nemli
ortamlarinda misterilerin géziinde Fiyat miisterilere tesvik sunabilme yetenegi (6zel
isletmenin nasil goriindigii) miisteri kuliip Uiyelikleri/sadik misteri odiilleri)

Sekil 1. Bir Uriin Olarak Konaklama
(Page, 2016: 195).

Konaklama isletmeleri; konaklama amaci, faaliyet siiresi, bulunduklar yer,
bliytikliikleri, hukuki 6zellikleri, miilkiyet durumu, sunulan hizmetin ¢esidi, uygulanan
fiyat diizeyi ve yerine getirdikleri konaklama ihtiyaci bakimindan asagidaki sekilde
siniflandirilabilmektedir (Altun ve 1nceoglu, 2006; Akoglan, 1998; Batman, 1999;
Batman ve Soybali, 2009; Olali ve Korzay, 1993; Ozel, 2012; Ozel, 2016):

Konaklama amact bakimindan siniflandirilan konaklama isletmeleri; kaplica-
kiir isletmeleri, sayfiye isletmeleri, kongre amacl konaklama isletmeleri, dag ve spor
amacli konaklama isletmeleri olmak iizere siralanmakta ve bu isletmelerin 6zellikleri

su sekilde betimlenmektedir.

Faaliyet siiresi bakimindan konaklama isletmeleri; tim yil hizmet sunanlar ve

belirli mevsimlerde hizmet verenler olmak iizere degerlendirilmektedir. Ornegin,
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deniz kiyisindaki konaklama isletmeleri sadece yazin hizmet verebilirken kis

sporlarinin yapildig: yerlerde de sadece kigin hizmet verilebilmektedir.

Bulunduklar: yere gére konaklama isletmeleri; ulastirma araglar ile baglant
noktalarina yakilig1 géz oniinde bulundurularak sehir merkezlerinde kurulmus olan
oteller, deniz kenari, havaalani, istasyon, liman ve terminal yakinlarindaki oteller

ornek olarak gosterilebilir.

Biiyiikliikleri bakimindan konaklama isletmeleri; belirli bir donem igerisinde
O0denen maas, ticretler toplami ve satis gelirleri, iggorenlerin sayisi, sermaye miktari,
oda veya yatak sayisi, konferans, lokanta ve ziyaret salonlarinin kapasiteleri, ylizme
havuzu, otopark veya magazalar gibi yan tesislerin varligi degerlendirilmektedir. 25
veya daha az odaya sahip olan isletmeler cok kiigiik oteller, 25-99 odaya sahip
isletmeler kiigiik oteller, 100-299 odaya sahip isletmeler orta biiyiikliikteki oteller ve
300 ve daha fazla odaya sahip olan isletmeler biiyiik oteller olarak adlandirilarak

biiyiikliiklerine gore siiflandirmaktadir.

Hukuki  ozellikleri bakimindan konaklama isletmeleri; smiflandirmada
belgelendirme sekli belirleyici olmakta ve bircok iilkede uluslararasi standartlara ve
ilkesel kosullar g6z Oniinde bulundurularak smiflandirma yapilabilmektedir.
Tiirkiye’de yasal siiflandirma; belediye belgeli isletmeler (fiyatlarinin belirlenmesi,
her tiirlii kontrol ve denetlemesi belediyeler tarafindan yapilan igletmeler) ve turizm
isletme belgeli isletmeler (her tiirlii kontrol ve denetlemesi Kiiltlir ve Turizm bakanlig

tarafindan yapilan isletmeler) olmak iizere iki grupta degerlendirilmektedir.

Miilkiyet durumuna gére konaklama isletmeleri; kamu, sahis, sirket, vakif,
dernek, sendika seklindeki faaliyet alanlarma gore kamu ve 6zel sektor isletmeleri

seklinde siiflandirilmaktadir.

Sunulan hizmetin ¢esidine gore konaklama isletmeleri; konaklama hizmetinin
yaninda sunmus olduklar1 diger hizmet tiirlerine gére yapilmaktadir. Ornegin
konaklama hizmeti ile birlikte konaklama tesisinde miisterilerine yemek yapma imkéani

saglayan oteller apart oteller olarak adlandirilmaktadir.
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Uygulanan fiyat diizeyine gore konaklama igletmeleri; misterilerin gelir
durumlarina kapsaminda uyguladiklari fiyatlara gore ucuz, orta gelir grubuna hitap

eden ve liiks isletmeler olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Yerine getirdikleri konaklama ihtiyacina gore konaklama isletmeleri; is
otelleri, tatil otelleri, temali oteller, SPA otelleri, butik oteller, art oteller, design oteller

gibi farkli tasarim begenilerine yonelik hizmetlerine gore ele alinmaktadir.

Biitiin bu siniflandirmalara genel olarak bakildiginda konaklama isletmelerinin
birincil temel gorevi, misafirlerine geceleme imkani sunmak olmakla birlikte yeme-
icme ve diger hizmetleri de konseptlerine ekleyerek miisteri memnuniyetine

odaklanilma yoniinde sekillenmekte ve sahiplik durumlari belirleyici olmaktadir.
1.3. Konaklama isletmelerinin Organizasyon Yapisi

Bir konaklama isletmesinde kaliteli hizmet sunumunun 6n kosulu, islevsel ve
fonksiyonel bir organizasyonel yap1 olusturmasidir. Organizasyonel yapinin
sekillenmesinde konaklama igletmesinin biiyiikliigii belirleyici 6gedir. Fonksiyonel bir
organizasyon yapisi; her bir alanin, ¢alisanlarin iiretkenliginin artirmasina ve gorevlere
odaklanilmasini saglar. Kurum genelinde koordinasyon cabalari kolaylasir. Her
islevsel  alan,  hedeflerini  basarili  bir  sekilde  yerine  getirebilir

(http://smallbusiness.chron.com).

Konaklama isletmelerinin tiirlerine gore sekillenebilen organizasyon yapisi
kapsaminda bir otel isletmesi i¢in genel kabul goren bdliimler; yonetim, odalar,
yiyecek ve i¢ecek, satin alma, insan kaynaklari, satis/pazarlama, muhasebe ve teknik

servis departmanlari olarak 6ne ¢ikmaktadir.

1.3.1. Yonetim Boliimii

Yonetim boliimii; isletme faaliyetlerine rehberlik etme, saglikli bir sekilde
yerine getirilmesini saglama ve diger ilgili hususlarin diizenli olarak raporlamasindan
sorumludur. Bir otelin yonetim boliimiiniin baslica gorevleri; koordineyi saglama,
organize etme, planlama, yoneltme ve amaglarina ulasip ulasilamadigini kontrol
etmeye yonelik faaliyetleri kapsar (Kozak, 1998: 21).

25



1.3.2. Odalar Boliimii

Odalar Boliimii konuklarin konaklamalari boyunca bekledikleri ve hizmetlerin
yerine getirilmesinde merkezi rol oynayan temel boliimdiir. Onbiiro ve kat hizmetlerini
kapsayan odalar departmani; konaklama isletmesinde en cok personel istihdami
gerektiren, isletmenin kalite ve itibarini yansitan boliimiidiir (Olali ve Korzay, 1993:

356).

Onbiiro boliimii, 24 saat boyunca miisteri isteklerinin degerlendirildigi,
hizmetlerin verildigi yer ve otelin kontrol merkezidir. Tiim boliimlerden gelen ve
misterilerin 6deme niteliginde olan islemlerin belgelendirildigi ve miisterilerin
hesabina kaydedildigi ve gereken zamanda 6demenin yapildigi bolimdiir. Bunun yan1
sira miisteri isteklerinin tiim boliimlere iletildigi ve gerekli islemlerin yapildig: yerdir

(Kantarc1 ve Ekinci, 2014: 33).

Onbiiro, isletmelerdeki faaliyetlerin baslangic noktasidir ve koordinasyonu
olusturur. Tiim bilgiler, miisteri istekleri, belgeleri burada toplanir ve ilgili yerlere
buradan dagittmi1 yapilir. Onbiiro da miisteriler gelmeden faaliyetler baslar;
rezervasyon, konaklama, ayrilma ve ayrilma sonrasi islemleriyle devam eder ve bu
islemlerdeki basarist sadece onbiiro bolimiinii degil tiim isletmenin faaliyetlerini
etkiler. Onbiiro béliimii odalar boliimii icerisinde en ¢ok gelir getiren departman olarak
yer alir. Misterilerin konaklama isletmesi hakkindaki ilk ve son izlenimini olusturur.
Onbiiro bdliimii imaj olusturmada, halkla iliskiler ve satis acisindan ¢ok onemli bir
boliimdiir (Kantarci, 2004: 45). Onbiiro béliimiiniin temel gorevleri sunlardir

(Erarslan, 2012: 1):

e Rezervasyonlari kurallara uygun olarak yapmak ve depozitolar takip etmek,

e Konuklar iyi bir sekilde kargilamak,

e Bagaj giris — c¢ikis kayitlarmi yapmak ve bagajlarin  odalara
c¢ikarilmasini/indirilmesini saglamak,

e Otel kurallarmma uygun olarak ve miisterilerin 6zel istekleri goz Oniinde

bulundurularak oda satig1 yapmak ve konuklar1 otele kabul etmek,
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e Konuk listeleri kontrol edilerek “Cok Onemli Kisi (VIP)” konuklar belirlenip,
onlara uygun oda tespiti yapmak,

e Konaklama yapan miisterilerin ilgili belgelerin eksiksiz olarak tutulmasini
saglamak,

o Giinliik, haftalik, aylik, sezonluk ve yillik rapor ve listelerin olusturulmasi,

e Konuklarin hesap kayitlarinin (Folio) diizenli tutularak her an 6demeye hazir
hale getirilmesi,

e Konuklara gelen posta ve mesajlarin zamaninda konuklara ulagmasini
saglamak,

e Konuklarn iletisim araglarini sorunsuz kullanmalarini saglamak,

e Konuklarin doviz iglemlerinin yapilmasi,

e Konuklara bulunduklar1 yore hakkinda ve otel ile ilgili her tiirlii bilginin
verilmesi, her tiirlii sikayet ve isteklerinin dinlenerek ¢6ziim olusturulmasi,

e VIP ve kredili konuklar i¢in he tiirlii 6demenin yerine getirilmesi,

e VIP odalara 6zel emir formlariyla ikramlarin génderilmesini saglamak,

e Konuklarin emanetlerini muhafaza etmek ve saglam bir sekilde geri
dontlistimiinii yapmalk,

e Konuklarm otelden ayrilirken iyi izlenimle ayrilmasini saglamak.

Otellerin konuklara yansittiklar1 gériintiide ana unsurlardan bir tanesi de otelin
ne kadar temiz oldugudur. Kat hizmetleri boliimii konaklama isletmesinin temizligi ve
bakimindan sorumlu bir boliim olarak 6ne ¢ikar. Odalarin satiglarinda denetleyici bir
role sahip bulunan kat hizmetleri bdliimiiniin temel gorevleri sunlardir

(https://coverlettersandresume.com):

e Bos odalarin temizligini ve bakimini yapmak,

e Zeminleri siiplirmek, paspaslamak ve bunlarin diizgiin bir sekilde
kurutulmasini saglamak,

e Yataklar1 yapmak, kirlenmis malzemeleri temizleri ile degistirmek,

e Cop kutulart ve kiilliikleri bosaltmak,

e Banyolar1 temizlemek ve sabun, sampuan, tuvalet kagidi ve havlu gibi

malzemeleri koymak,
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e Koridorlar, lobiler ve ofisleri temizlemek, sterilize etmek ve 1slak zeminler
hakkinda uygun uyari levhalarin yerlestirildiginden emin olmak,

e (Oda lamba ve ampulleri kontrol etmek ve degistirmek.

Onbiiro ile kat hizmetleri bdliimiiniin arasindaki iliski diger béliimlere gére
daha yogundur. Bunun sebebi olarak da iki bolim arasindaki satisa sunulan
“oda/yatak” olgusunun bulunuyor olmasidir. Odalarn satisa hazir bir bigimde

hazirlayan kat hizmetleri, bunlar1 satisa sunan 6nbiiro boliimiidiir (Erarslan, 2012: 46).

1.3.3. Yiyecek ve Icecek Boliimii

Bir konaklama isletmesi i¢in odalar boliimiinden sonra en biyiik gelir
kaynagini yiyecek ve igecek gelirlerinin (yaklasik %34) olusturdugu 6ngoriilmektedir.
Konaklama isletmesinin degisik hizmet alanlarinda (yemek salonlari, ziyafet salonlari,
barlar vb.) genis bir yelpazede yer alabilen yiyecek ve icecek hizmetleri, 6nemli bir
paya sahiptir ve karli olabilecek her tiirlii yiyecek ve igecek imkanlarinin olusturulmast

otelin basarisi i¢in ¢ok 6nemlidir (Batman, 1999: 123).

Yiyecek ve icecek servisinin bir otel isletmesi i¢in karli bir faaliyet alanina
dontisebilmesi alt birimlerindeki (satin alma, teslim alma, depolama, mutfak, restoran,

bar, ziyafet ve oda servisi) yonetimsel basari ile ortaya ¢ikar.

Mutfak Boliimiinde iyi hazirlanamayan yiyecekler, stewarding boliimiinde iyi
yikanmayan bulagiklar, barlarda iyi hazirlanamayan kokteyller, iyi organize
olunamamis ziyafetlerde ortaya c¢ikan kagak ve kayiplar onemli mali zararlara ve

miisteri memnuniyetsizligine yol agabilir.

1.3.4. Satinalma Boliimii

Bu boliim, miisterilere yiyecek ve igecek hazirlamak igin gerekli olan
malzemeleri, miisteri hizmetlerinde gerekli olan buklet ve temizlik malzemelerini

alimini1 ve ¢ikisini yapan birimdir (Olali ve Korzay, 1993: 362-363).
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1.3.5. insan Kaynaklar1 Boliimii

Insan kaynaklar1 boliimii, ¢alisanlarinin isletme iginde istihdam edilmelerinden
emekliliklerine kadar gecen siire zarfinda 6nemli roller iistlenen bir ¢alisma alanidir.
Insan kaynaklar1 boliimii bu gorevlerini yerine getirirken iki temel amaci vardir.
Birincisi; isletmede calisan insanlarin bilgi, yetenek ve becerilerini kullanarak en {ist
diizeye ¢ikarmak, ikincisi de gorev yapanlarin ¢aliganlarin islerinden doyum
almalarii saglamaktir (Yesiltas, 1998: 201). Bu anlamda otel isletmelerinde insan
kaynaklarinin baglica gorevlerini 6zetlemek gerekirse, sicil tutma, ise yerlestirme, ise
alma, miilakat, egitim programlari, licret arastirmalari, 6zendirici formiiller ve sendikal

islemler olarak gosterilebilir (Batman, 1999: 131).

1.3.6. Satis ve Pazarlama Boliimii

Konaklama isletmelerinde satis ve pazarlama boliimii, miisterilerinin
ihtiyaglar1 ve beklentilerini 6grenme ve karsilamaya odaklidir. Otelin dikkat ¢ekici
ozelliklerini ve sunmus olduklari hizmetlerin istlinliiklerini vurgulayarak miisteri
olarak goriilen tim kisilere isletmeyi segmeye tesvik etme ¢abasi gosterir. Ayrica,
potansiyel miisteriler arasinda farkli organizasyonlar yapmay1 hedefler (Batman ve

Soybali, 2009: 125).

Satis ve pazarlama boliimii; oda satiglarinin yani sira toplanti, kongre, banket
ve ziyafetlerin satisim1 yapar. Otelin tanitimi ve reklamlarindan sorumlu olan bu
boliim, genellikle uluslararasi fuarlara katilarak satis ve tanitim faaliyetlerini

gerceklestirir (Erarslan, 2012: 97).

1.3.7. Muhasebe Boliimii

Konaklama isletmelerinde genellikle genel miidiire bagli olarak calisan bu
boliim; misafirlerle ilgili alacaklarin hesabin1 tutmak, finansal raporlar1 diizenlemek
ve sonuglar1 kontrol etmekle ilgilidir (Batman ve Soybali, 2009: 123). Bu bdliimiin

miisterilerle dogrudan bir iligkisi bulunmaz.
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1.3.8. Teknik Servis Bolimii

Konaklama isletmesindeki 1sitma ve sogutma sistemleri, bilgisayarlar,
asansorler basta olmak tizere tiim teknolojik araglar, ariza bakim ve onarimlari teknik
servis boliimiinlin hizmet alanma girer. Bu boliim, isletmedeki her birimin ¢aligir
olmasimi saglama, tim boliimlerin teknik servis konusundaki destegini vererek
miisterilere yansiyacak problemleri ortadan kaldirma ve bu hizmetleri en az maliyetle
kaliteli yerine getirme acisindan 6nem arz eder. Otelde diizenlenen organizasyonlarda
kullanilacak elektronik aletlerin diizgiin caligmasi da bu boliimiin 6ne ¢ikan hizmet

alanidir (Erarslan, 2012: 95).
1.4. Konaklama Isletmelerine Yonelik Arastirmalar

Bu boliimde Tiirkiye oOl¢eginde konaklama isletmelerine iliskin bilimsel
arastirmalarin kronolojik olarak genel bir degerlendirilmesi yapilmis ve hangi yonde

seyir ettigine yonelik degerlendirmelere yer verilmistir.

Buyruk (1999) tarafindan yapilan c¢aligmada otel isletmelerinde, hizmet
kalitesinin Onemi ile otel isgérenlerinin hizmet kalitesi algilamalar1 konusundaki
mevcut durumu arastirilmistir.  Otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerle diger
isgorenler arasinda yapilan hizmet kalitesi algilamalarinda fark oldugu tespit
edilmistir. Ayn1 zamanda, hizmet kalitesi boyutlarindan olan anlayis boyutunda,
yoneticiler ile diger isgorenlerin algilamalarinin karsilastirilmasit sonucunda fark

oldugu saptanmistir.

Ozdemir ve Akpmar (2002) tarafindan yapilan bu ¢alismada Alanya’daki
konaklama isletmelerinde ¢alisanlar yas, egitim durumu, cinsiyet, deneyim gibi,
Ozellikleri yoniiyle incelenmistir. Aragtirma sonuglarinda katilimcilarin % 68’1 erkek
% 32’sinin kadinlardan olustugu, % 48 oranla 20-29 yas grubunun tiim yas gruplari
arasinda en yiiksek orana sahip bulundugu, c¢alisan isgorenlerin % 43’iin ortadgretim
mezunu oldugu, bunlar1 %42 oranla yliksekdgrenim mezunlarinin izledigi, 1. sinif tatil
koylerinde ve 3 yildizli otellerde higbir turizm egitimi almayanlarin ¢alistigi ve

isgorenlerin ortalama 4-5 yillik deneyime sahip bulundugu tespit edilmistir.
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Yilmaz (2004) tarafinda yapilan ¢alismada konaklama isletmelerinde meydana
gelen krizlerin neden ve sonuglari, isletmelerin krizlerden etkilenme seviyeleri,
konaklama isletmeleri yoneticilerinin krize yonelik tutumlari ve ¢oziim stratejileri
konusundaki mevcut durum aragtirilmistir. Bu caligmaya katilan konaklama
isletmelerinin digsal kaynakli krizlerden daha fazla etkilendiklerinin belirlenmesi
calismanin 6nemli sonuglarindan birisidir. Calisma neticesinde goriisiilen konaklama
isletmesi yoneticileri, bu isletmeleri olumsuz yonde etkileyen kriz tiirlerini; ilk olarak

ekonomik ve finansal krizler, ikinci olarak ise teror saldirilar1 olarak belirlemislerdir.

Akbaba (2005) tarafindan yapilan c¢alismada konaklama isletmelerinin
ozellikleri dikkate alinarak, hizmet kalitesini yiikseltecek ve miisteri memnuniyetini
saglayacak yeni hizmetlerin yapilmast veya mevcut hizmetlerin yeniden
yapilandirilmasi i¢in kullanilabilecek bir yontem olan Kalite Fonksiyon Gdgerimi’nin
(KFG), konaklama isletmelerinde uygulanabilmesine miimkiin kilacak bir siirecin
olusturulmasi ve bu siirecin bir konaklama igletmesinde denemesi yapilarak KFG’nin
konaklama isletmelerinde uygulanabilirliginin incelenmesi konusundaki mevcut
durum arastirilmistir. Uygulama sonuglari, KFG yonteminin konaklama isletmelerinde

hizmet kalitesinin gelistirilmesinde basariyla kullanilabilecegini ortaya koymustur.

Cuhadar ve Kayacan (2005) tarafindan yapilan calismada Tiirkiye’deki
bakanlik belgeli konaklama isletmelerinde yapay sinir agi1 kullanilarak, dis turizm
talebi ile olusan doluluk oranlar1 konusundaki mevcut durum arastirilmistir. Calismada
yapay sinir aglarinin kullanilarak konaklama isletmelerindeki doluluk oranlarinin
tahmin edilebilecegi, boylelikle turizm sektoriinde standart yontemlere alternatif

gelecek planlamalarina dayanak olusturabilecegi anlasilmistir.

Sokmen (2005) tarafindan yapilan ¢alismada Adana ilinde faaliyette bulunan
dort ve bes yildizli otel isletmelerinde calisan orta ve {ist derece yoneticilerinin stres
sebeplerinin ve yogunlugunun tespitinde cinsiyet faktoriiniin etkili olup olmadiginin
belirlenmesine yonelik bir arastirma gerceklestirilmistir. Yoneticilerin belirtmis
olduklar1 degerlendirmelerde; “farkl1 kisilerin, kendilerinden siirekli farkli beklentiler
icinde olmas1”, “calisma saatlerinin uzunlugu”, “isyerinde dedikodu yapilmasi1”,

“miisterilerin haksiz talepleri”, “Onemli kararlar verme zorunlulugu”, “istlerle
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yasanilan problemler”, “yoOneticilerin destekleyici olmamalar1”, “calisma ortaminin

99 C6s

giiriiltiilii olmas1”, “is ortamindaki huzursuzluk”,

15

caligmalarin karsiligin1 alamamak”
ve “moral bozuklugu” konularinin stres kaynagi oldugu sonucuna ulagilmistir. Kadin
ve erkek yoneticilerin stres kaynaklar1 genel olarak hemen hemen ayni olsa da yapilan
aragtirmada erkek yoneticilerin kadin yoneticilere oranla daha yiiksek stres i¢inde

olduklar1 ihtimali ytliksek oldugu anlagilmistir.

Altun ve Inceoglu (2006) tatil amagl konaklama tesislerinde zamana baglh
degisim ve tiikketim kavramlarimi literatiir taramasi bazinda Antalya Orneginde
incelemislerdir. Konaklama isletmelerine yonelik tiiketici taleplerinin siirekli
degistigi, bu isletmelerin sadece tiiketicilerin dinlenme ihtiyacini karsilamalarinin
yeterli olmadigi, tiikketicinin eglence, macera ve siirsiz aktivite beklentisi igerisinde
oldugunu saptamistir. Sunduklar1 hizmetler ile farkliligini ortaya koyan; yaptiklari
etkinlikler (gosteriler, sovlar, aktiviteler vb.) ile tiiketicinin beklentisi olan “farkli

deneyimler yasamak™ talebini karsilayan ve bu sirada mimari kalite ve 6zgilinliigiinden

de 6diin vermeyen isletmelerin uzun vadede daha basarili olacagi 6ngoriilmiistiir.

Uner, Sokmen ve Birkan (2006) tarafindan yapilan ¢alismada Antalya
bolgesinde faaliyette bulunan otel igletmelerinde yaygin sekilde kullanilan her sey
dahil sisteminin (all inclusive) isletmecilik faaliyetleri {iizerindeki etkileri
arastiritlmigtir.  Yapilan arastirma sonucunda elde edilen bulgular neticesinde
isletmelerin her sey dahil sistemini benimsemelerinde pazardan gelen yogun talebin,
pazardaki yenilige uymanin ve tur operatorlerinin baskisinin énemli etkisi oldugu
anlagilmis ve isletmelerin %75,3’1i her sey dahil sisteminin rekabet giiglerini
arttirdigmi  belirtmistir. Isletmelerin yaklasik %73’ii doluluk oranlarinda artis
oldugunu, %71°1 ise sisteme gecisle birlikte ortalama oda fiyatinda artis oldugunu
belirtmislerdir. Buna gore; her sey dahil uygulamasinin konaklama isletmelerinin
doluluk oranlarini, karlilik oranlarini ve ortalama satig fiyatlarini arttirdigini belirten
literatiir bulgulan giiclendirilmistir. Her sey dahil sisteminin, isletmelerdeki isgoren
sayisin1 %47,5 oraninda artiglara yol actig1 tespit edilmistir. Her sey dahil sistemine
gecisle ile birlikte 6zellikle yiyecek-icecek bdliimlerinde galisan personel (%55,7) ve

stajyer Ogrenci sayisinin (%39,5) arttifi belirtilmistir. Her sey dahil sistemine
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gecilmesiyle, oda fiyatlarinda ve karlilik diizeylerinde gerceklesen artis ile konaklama
isletmelerinin memnuniyet diizeylerinde farklilik (4 yildizli konaklama isletmelerine
nazaran 5 yildizli otellerin sistemden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek oldugu)

gozlemlenmistir.

Cetinkaya (2007) tarafindan yapilan c¢alismada bilisim teknolojilerinin
konaklama isletmelerinde Orgiit performansina olan etkilerinin Tiirkiye’de faaliyette
bulunan bes yildizl1 konaklama isletmeleri iizerindeki mevcut durum arastirilmastir.
Aragtirmada test edilen teorik modelin “kullanim” yapisinin, “maliyet” ve
“performans” yapilar ile iliskisi yapisal esitlik modeli yontemi ile analiz edilmistir.
Analiz sonucunda “kullanim” yapist1 ile “maliyet” yapisi1 arasinda ve “kullanim” yapisi
ile “performans” yapist arasinda dogrudan iliski olduguna dair anlamli bir sonuca

ulasilamamustir.

Gonen (2007) tarafindan yapilan ¢aligmada izmir ilindeki 5 yildizli bir
konaklama isletmesinde muhasebe organizasyonu ve i¢ kontrol sisteminin etkinligi
arastiritlmigtir.  Arastirmadan elde edilen bulgular sonucunda; otelin muhasebe
organizasyonu ve i¢ kontrol sistemin etkinliginin artirilmasina yonelik onemli noktalar
saptanarak, oteldeki konuya iliskin yapilanma ve isleyislerin mevcut durumu ortaya
konulmustur. Mali isler bolimiinlin nesnel ve personel olarak yapilan
organizasyonunda aksayan bir durumun olmadig1 saptanmistir. Ayrica, otelin boliim
miidiirlerinin verdigi cevaplar dikkate alindiginda i¢ kontrol sisteminin igleyisinde bir
problemin olmadigi ve etkin bir sekilde calistirilmakta oldugu goriilerek, otelin
muhasebe ve muhasebe disi alanlardaki uygulamalarinda kendisini degisen cevre

kosullarina gore yenileme ya da giincelleme ¢abasi i¢inde oldugu gbézlemlenmistir.

Didin ve Koroglu (2008) Marmaris ilgesinde faaliyette bulunan otel
isletmelerine satiglar ve maliyetlerindeki mevcut durumu arastirmiglardir. Anket
uygulanan 165 Otel isletmesinin 92’sinde maliyet kalemlerinde en fazla iscilik
giderlerinin yer aldig1 goriilmiistiir. Ayrica maliyetler cogunlugun verdigi yanita gore

zaman zaman farklilik géstermektedir.

33



Erding (2008) isletme sermayesi yonetimi ve finansmanin konaklama
isletmeleri i¢in 6nemi konusundaki mevcut durum arastirilmistir. Arastirmadan
cikarilan sonuglar dogrultusunda konaklama isletmelerinin ihtiyathh davrandiklar1 bu
sebepten dolayr da isletme sermayesi finansmaninda korumali yaklasimi tercih

ettikleri gozlemlenmistir.

Adigiizel, Cetintiirk ve Er (2009) tarafindan yapilan ¢alismada bir konaklama
isletmesini tercih edilme durumu Antalya’nin Belek Bolgesinde faaliyette bulunulan 5
yildizli 6 konaklama isletmesinden birinin tercih edilmesi olay1 {iizerinde
yogunlagilmistir.  Belirlenen isletmeler ve kriterler karsilastirmali  olarak
degerlendirilerek, miisterinin Oncelikle tercih edebilecegi konaklama isletmesinin
tespiti Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) yontemiyle gergeklestirilmistir. Calisma
sonucunda, Club Alibey %24’le, ilk dnce tercih edilen otel olarak belirlenirken, Kaya
Select Spa ise 4 puan farkla ikinci sirada yer almaktadir. Calista Luxury Resort ile
Voyage Belek ise, 3. ve 4. sirada yer almaktadir. Susesi De Luxe Resort ise; kriterlerin
buradaki onem diizeyleriyle diisiiniildiigiinde, arastirmacilarin ihtiyaclarina cevap
veremeyecek bir diizey olan %9’la son sirada yer almistir. Bu sonuglar ¢ergevesinde

Club Alibey konaklama isletmesinin ilk sirada tercih edilmesi en uygun karardir.

Avct ve Kiigiikusta (2009) tarafindan yapilan calismada konaklama
isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin isten ayrilma egilimi, orgiitsel baglilik ve orgiitsel
O0grenmenin isgorenler lizerindeki etkilerinin analizi konusundaki mevcut durumu
arastirmiglardir. Yapilan calisma sonucunda, orgiit seklinde gergeklesen 6grenmenin,
orgiitsel baglilig1 pozitif yonde etkiledigi ortaya c¢cikmistir. Boylelikle isgdrenlerin
isletmelerde kalma nedeninin kendilerini gelistirebilmeleri ve isletmelerde
O0grenmenin oldugu goriilmektedir. Literatiirdeki diger caligmalara nazaran bu
calismada, 6grenmenin birey, takim ve Orgiit bazinda baglilikla olan iligkisi ayr1 ayri
incelenmistir. Elde edilen veriler sonucunda orgiit baglaminda 6l¢iilen 6grenmenin
orgiitsel baglilikla anlamli bir iliskisinin oldugu anlasilmistir. Isgorenlerin Srgiitsel

O0grenme ile isten ayrilma egilimi arasinda negatif yonlii bir iliski bulunmustur.

Cam (2009) Akdeniz Bolgesi c¢evresinde hizmet veren konaklama
isletmelerinin yiyecek-igecek boliimiindeki maliyet kontroliinii yapmak ve uygulanan
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prosediirler konusunda bir durum analizi yapmak ve turizmin yogunlukla ger¢eklestigi
Akdeniz Bolgesi’'nde konaklama isletmeleri yoneticilerinin yiyecek-i¢ecek
boliimiindeki maliyetlerini kontrol etme baglaminda diisiincelerini ve Onemi
konusundaki mevcut durumu arastirmistir. Antalya, Mugla, Mersin ve Hatay’da iic,
dort ve bes yildizli 90 tane konaklama isletmeleri tesadiifi yontemle secilmistir.
Yapilan ¢alisma sonucunda konaklama isletmelerinin %65’ yiyecek-i¢ecek
boliimiindeki maliyet kontroliiniin diger boliim maliyetlerinden daha 6nemli olduguna
ve %80’1 ise bu boliimdeki fiyatlar1 olustururken kesinlikle maliyet analizi yapilmasi

gerektigini diisiinmektedir.

Colakoglu, Ayyildiz ve Cengiz (2009) otel isgdrenlerinin oOrgiitsel
bagliliklarina etkisi olan demografik etkenler ve bu boyutlar arasindaki algilama
farkliliklarinin ~ karsilastirilmas:  konusundaki mevcut durumu arastirmislardir.
Sonuglar; iggorenlerin boliimil, egitim durumu, deneyim siireleri ve gelirlerine gore
normatif bagliligi, devam baghlig1 ve duygusal baglilik boyutundaki algilama

diizeylerinde 6nemli farklilik oldugunu gostermektedir.

Giiler (2009) konaklama isletmelerinin tutundurma faaliyetlerine yonelik
uygulamalarin Trakya’daki (Edirne, Tekirdag ve Kirklareli) oteller lizerindeki etkisi
arastirllmistir. Yapilan aragtirma sonucunda biitceye verilen Oonemin az olmasi
sebebiyle tutundurma faaliyeti kapsaminda harcama yapilmistir. Otellerde isletme
sahipleri yonetim islemi gerceklestirme ve biinyesinde calisan personele yetki

konusunda sinirlamaya gitmektedirler.

Kaya (2010) verimliligi artirmak i¢in konaklama isletmelerinde ne tiir
stratejilerin uygulanmasinin gerekliligine yogunlagsmistir. Konaklama sektoriiniin
talep ve iklim gibi sebepler nedeniyle degisken bir yapiya sahip olmasi isletmelerin
stratejilerini uzun bir donemde ve tek bir strateji tizerinde yliriitmelerini zorlastirdigi,
birgok isletmenin ic¢sel biiylimeyi kendilerine temel strateji olarak belirledigi

saptanmistir.

Secilmis ve Sar1 (2010) tarafindan yapilan bu caligmada Tiirkiye’de hizmet

veren konak igletmelerinin kriz yonetimine karsi belirledikleri stratejiler ve kriz
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yonetimine iliskin teoriler iizerindeki goriisleri ve uygulamalar1 konusundaki mevcut
durum aragtirllmigtir. Arastirmanin sonuglar1 degerlendirildiginde ankete katilan
yoneticilerin biiyliik ¢ogunlugunun turizm egitimi almis olduklar1 ve yoneticilik
egitimine de sahip olduklar1 belirlenmistir. Bu baglamda yoneticilerin olas1 kriz
durumuna kars1 stratejilerinin oldugu ve kriz aninda bu stratejilerinden yararlandiklari
tespit edilmistir. Fakat yoneticilerin kriz aninda uyguladiklar: strateji kapsaminda kriz
ekiplerinin olmayisi, krize hazirlik i¢in egitimlerin yetersiz olmasi ve krize karsi 6nlem
almada uyar1 sistemlerinin olmamasi kriz aninda ydneticilerin basarisiz olmalarina yol

acacagl gozlemlenmistir.

Donmez, Arict ve Kutluk (2011) Antalya ve g¢evresinde hizmet veren bes
yildizl1 konaklama isletmelerinin, fiyatlama ve yiyecek-igecek maliyet kontrol
sistemleri konusundaki mevcut durumu arastirmislardir. Aragtirma, 196 adet 5 yildizh
otel ve 1.sinif tatil koyii iizerinde yapilmistir. Calisma, anket araciligryla yiiriitiilmiis
ve veriler SPSS programi araciligi ile analiz edilmistir. Yapilan anket sonucunda
bircok konaklama isletmelerinin yiyecek maliyetlerinin kontroliinde aylik basit
maliyet kontrol sistemini, icecek kontrol sistemi olarak ise standart maliyet kontrol
sistemini kullandiklar1 tespit edilmistir. Ayrica fiyatlama konusunda kéra dayali
fiyatlama, oda fiyatlarinin belirlemesinde ise gelir-gider tahminlemesi yonteminin
daha ¢ok yapildigi saptanmistir. Konaklama isletmelerinin faaliyette bulunduklar siire
ile fiyatlama politikalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski olmadigi,
fiyatlama politikasin1 olusturan etmenlerle fiyatlama politikas1 arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir iliski olmadigi, faaliyet siireleriyle maliyet sisteminin esas aldig

yontem arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki olmadig1 goriilmistiir.

Uyar (2013) konaklama isletmelerinde fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel
baglaminda her sey dahil sisteminin konaklayan yabanci turistlerin memnuniyetlerine
etkisi ve turistlerin bu konaklama isletmelerinden memnuniyet diizeyleri iizerinde
durulmustur. Safranbolu’da faaliyet gdsteren konaklama tesislerinde calisan 152
isgéren ve yonetici lizerinde anket uygulanmistir. Safranbolu’da faaliyet gOsteren
konaklama isletmelerinin sosyal sorumluluklari konusunda duyarli olduklari ve

faaliyetlerinde sosyal sorumluluk ilkesi ile hareket ettikleri saptanmistir. Bunun yani
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sira cevaplayicilarin miisterilere, topluma ve c¢evreye karst sosyal sorumluluklar
konusunda daha hassas davrandiklar1 ancak tedarik¢ilere karst sorumluklar konusunda

en az sosyal sorumluluk ilkesiyle hareket ettikleri bulgusuna ulagilmistir.

Kaplan ve Cetinkaya (2014) otel isletmelerinde ¢alisanlarin  demografik
ozellikleri agisindan sanal kaytarma faaliyetleri arasindaki farkliliklar1 konusundaki
mevcut durumu arastirmigardir. Nevsehir yoresindeki dort ve bes yildizli otel
isletmelerindeki ¢alisanlara yonelik 278 anket gonderilmis, 211 gegerli geri doniis elde
edilmistir. Veri analizleri sonucunda c¢aliganlarin egitim diizeyi, isletmedeki konumlari
ve calisilan boliimler ile sanal kaytarma faaliyetleri arasinda anlamli farkliliklar
oldugu belirlenmistir. Egitim diizeyi arttik¢a, onemsiz sanal kaytarma faaliyetlerinin
de arttig1, list kademelerde calisanlarin alt kademelerde calisanlara gore daha fazla
ciddi sanal kaytarma faaliyetlerinde bulundugu ve 6n boéliimlerde ¢alisanlarin arka
boliimlerde c¢alisanlara gore daha fazla Onemsiz sanal kaytarma faaliyetlerinde

bulundugu belirlenmistir.

Yilmaz, Ozok ve Erdem (2016) tarafindan yapilan bu ¢alismada Mugla iline
bagli Bodrum’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin ¢evre dostu
uygulamalarindaki mevcut durum arastirilmistir. Bodrum’da bulunan isletme ve
yatirim belgeli 84 adet dort ve bes yildizli konaklama isletmesinden 77 konaklama
isletmesinin yoneticileri ile goriisiilmiistiir. Arastirma sonucunda; konaklama
isletmelerinin ¢evreye duyarli olduklar1 tespit edilmistir. Konaklama isletmelerinin

ozelliklerine gore ¢evre dostu uygulamalarinin da farklilik gosterdigi belirlenmistir.
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IKiNCi BOLUM

HIiZMET, KALIiTE, HIZMET KALITESI VE TURIZM iSLETMELERINDE
HIiZMET KALITESI

2.1. Hizmet ve Ozellikleri

Bir toplumda isletmelerin varolus nedeni halka ve tiiketiciye hizmet sunmaktir.
Geleneksel olarak bankalar, hastaneler, kamu kurumlari, oteller, restoranlar vb. bir¢ok

teknik birim, hizmet isletmesi kapsaminda gériiliirler (Oztiirk, 2005: 3).

Kiiresellesen diinyada, ekonominin gelismesine ve sanayilesmesine paralel
olarak hizmetinde 6nemi ve pay1 hizla artmaktadir. Bu durumun temel sebepleri;
hizmet sektdriiniin refah ve gelismislik seviyesinin bir gostergesi olmasi ve gelisen
teknolojik gelismelerin ortaya ¢ikarmis oldugu degisimlerin farkli hizmet tiirlerini de
beraberinde getirmis olmasidir. Ozellikle saglik, egitim, hukuk, finansman ve turizm
gibi farkli alanlarda meydana gelen degisimler hizmet isletmelerinin ¢ogalmasina yol
acmakta ve hizmet sektoriiniin 6nemi her gecen giin artmaktadir (Okumus ve Duygun,

2008: 18).

Latince “servitum” soOzciigiinden tiiremis olan hizmet kelimesi; “gayretli”,
“caligkan” anlamlarina gelmekle birlikte zaman iginde bir¢cok degisim ve gelisim
gostermistir (Uslu, 2012: 5). Bu durum, farkl disiplinlerdeki goriis farkliliklarindan
ortaya cikmustir. Iktisat¢ilarin  hizmetleri belirli bir gruba gore diisiinmesi;
pazarlamacilarin, karakteristik Ozellikler ve sunma sekilleri bakimindan tanimlar
ortaya koymalar1; yonetim bilimcilerin ise hizmet paketi ve toplam hizmet kavramiyla
ilgili tanimlar gelistirmesi buna birka¢ 6rnek olarak gosterilebilir (Kenzhebayeva,

2012: 12).

Farkli disiplinlerdeki bir¢cok farkli arastirmaci, hizmet kavramina iliskin farkl
tanimlar olusturmustur. Bu tanimlamalar, kullanim amacglarina ve alanlara gore
sekillenmistir. Hizmet kavramina yonelik tarihsel siirecte ilgili tanimlamalar su sekilde

ortaya ¢ikmistir.



Tablo 2. Hizmetin Tarihsel Tanimlar:

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim digindaki tiim faaliyetler.

Somut (dokunulabilir) olan bir iiriinle sonuglanmayan tiim
Adam Smith (1723-1790)
faaliyetler.

J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda katan, tiim imalat dis1 faaliyetler.

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler).

Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢iminde degisiklige sebep olmayan hizmetler.

Cagdas (1960 sonrasi) Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir olgu.

Kaynak: Oztiirk, 2005: 4.

Tablo 2 ile birlikte hizmet kavrami kapsaminda en ¢ok kabul goren hizmet

tanimlar1 su sekildedir (Isin, 2012: 19; Oztiirk, 2005: 4):

“Ciktilan fiziksel olmayan, genellikle iiretildigi anda tiiketilen, tiiketicisine
rahatlik, eglence, uygunluk, konfor ya da saglik gibi aslinda soyut degerler katan tiim

ekonomik faaliyetler”

“Taraflarin birbirine sundugu, dokunulamayan ve sahip olunulamayan bir

’

faaliyet ya da faydadir.’

“Kesin olmasa da az ya da ¢ok dokunulmaz bir yaprya sahip olan, miisteri ve
hizmet personeli veya hizmeti saglayan kisinin fiziksel kaynaklar: veya mallari veya
sistemler arasindaki etkilesim esnasinda olusan ve miisteri problemlerine ¢oziim

olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisi”.

Bu tanimlamalarda hizmetlerin kendine o6zgii Olciitlerini olusturan su

ozellikleri belirleyici olmustur (Okumus ve Asil, 2007: 9);
- Hizmetler soyuttur ve satin alanlar i¢in fayda olusturur.
- Hizmetlerin iiretim asamasinda miisterilerin de katkis1 bulunur.
- Hizmetler degiskendir ve standart olmayan yararlar saglar.
- Hizmet islemi siiresince iiretici ile miisteri arasinda siki bir iletisim vardir.
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- Hizmetler depolanamaz, iiretildikleri an tiikketimi yapulir.

- Fiyatlama stireleri detaylidir.

- Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi siibjektifdir.

- Hizmet iiretimi, emek yogundur.

- Hizmetler i¢in kitle tiretimi yapilmas1 miimkiin degildir.

- Hizmetler, patent araciyla korunamaz.

Insanlarin ihtiyaglarim sadece somut olarak iiretilen iiriinlerle karsilamak

miimkiin degildir. Genellikle insanlarin ihtiyaglari, baskalar1 tarafindan iiretimi

yapilan, elle tutulmayan ve gozle goriilmeyen faydalarla tatmin edilir (Karahan, 2006:

48-49). Hizmetleri, fiziksel mallardan ayiran temel farkliliklar, Tablo 3’te sunulan

bicimde siralanmaktadir:

Tablo 3. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir. Dokunulamaz.
Tiirdes. Tiirdes degildir.

Uretim ve dagitim tiikketimden ayrilmustir.

Uretim ve tiiketim es zamanl1 siirelerdir.

Bir seydir (nesnedir).

Bir faaliyet ya da siiregtir.

Temel deger fabrikada tiretilir.

Temel deger, alic1 ve satici etkilesimlerinde
iiretilir.

Misteriler genellikle iiretim stirecine katilmazlar.

Miisteriler tiretime katilirlar.

Stoklanabilir.

Stoklanamaz.

Sahiplik transfer edilebilir.

Sahiplik transfer edilemez.

Kaynak: Oztiirk, 2005: 8.

Tablo 3 ile birlikte hizmetleri mallardan ayiran 6zellikler; soyutluk

(dokunulmazlik), ayrilmazlik (es zamanlilik), degiskenlik (heterojenlik), dayaniksizlik

ve stoklanamazlik olarak su sekilde 6zetlenmektedir (Ayan, 2015: 23):
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2.1.1. Soyutluk (Dokunulmazhk)

Hizmetleri mallardan ayiran dort temel 6zellikten birisi olan soyutluk satin
alinmadan 6nce hizmetlerin incelenememesi durumudur (Cavdar, 2009: 103). Bu
durum, mallar ve hizmetler arasindaki en temel ve evrensel farkliliktir (Oztiirk, 2005:
8). Soyutluk, iireticinin hizmeti tarif etmesini zorlagtirdig1 gibi miisterinin de hizmetin
iyl yonlerini gdrmesini giiclestiren bir durum olup, bazi durumlarda ise satin alma
islemi ve kullanimi gerceklestikten sonra dahi miisterilerin hizmetin kalitesini
degerlendirmesini zorlastirir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40). Bu nedenle
tilketiciler, satin alacagi hizmet ile ilgili onceden arastirma yaparak kalitesini
belirleyecek kanit veya somut ipuglarina ulagmaya ¢alismakta, hizmetin sunuldugu
yer, iletisim araglari, hizmeti sunan personel, hizmetin verilis bi¢cimi ve fiyatina
bakarak sunulan hizmet kalitesini belirlemeye ¢alisir. Bununla birlikte hizmetlerin
patent araciligiyla korunamadiklar i¢in kolaylikla taklit edilebilmeleri, mallar gibi
teshir edilip tanitilamamalar fiyatlandirilmada mallara gére zor olmasi, maliyetini
belirlemede kalite-fiyat iliskisi, fiyat belirlerken objektif kriterler olusturulamamasi ve
somut olmadiklar1 i¢in kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan temel

zorluklar olarak siralanmaktadir (Yumusak, 2006: 12).

2.1.2. Ayrilmazlik (Es Zamanhhk)

Fiziksel mallar, 6nceden iiretilme, depolanma ve sonradan tiiketilme 6zellikleri
ile 6ne ¢ikarken hizmetlerde bu durum tam tersi olup dnce satilma islemi yapilir sonra
da iiretim ile tiikketim es zamanli olarak gerceklesir. Bu nedenle hizmetler, hizmet talep
edici ve hizmet lireticisinden ayirt edilemez, onun bir pargasi haline gelir (Mucuk,
2012: 307-308). Ornegin bir danismanlik hizmetinde miisterinin o hizmeti talep etmesi
ile tilketmesi durumu ayn1 anda gerceklesir (Kozak, Ozel ve Yiincii, 2014: 8) ya da
restoranda yenen bir aksam yemegi hizmeti de ayn1 anda iiretilip satilir (Oztiirk, 2015:
20). Ayrilmazlik hizmetinde iiretim ve tliketimin ayni anda gergeklesmesinin
sonucunda hizmet iiretenler, iirettikleri {iriiniin bir parcasi ve miisterinin hizmet
deneyiminin 6nemli bir girdisi olarak goriirler. Yani hizmetlerin istenildigi anda
tiretilmesi bdoylelikle iiretimde diizenliligin olmasi nedeniyle standardizasyonun

saglanmasinda problemler yasanabilmektedir. Ornegin, bir otel isletmesinde
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konaklayan tiim miisteriler ayni tiir odalarda konaklama yapmis olsa bile, kendilerine
sunulan hizmetten ayn1 oranda memnun kalmamaktadirlar (Oztiirk, 2015: 20; Kozak,

Ozel ve Yiincii, 2014: 8).

Hizmetin, hizmeti verenden ayrilmadigi durumlarda, dagitim kanalinin se¢imi
Oonem kazanir. Bu durumda yiiz yiize iliskiler ¢cok 6nemli oldugu i¢in, burada kisisel
yetenekler ve kisisel bilgiler 6nem kazanmaktadir (Karahan, 2006: 52). Hizmetlerin
tiretiminin ve tiiketiminin eszamanli olarak meydana gelmesi hizmeti sunan personel
ile miisteri arasindaki iletisimi mecbur kilmaktadir. Olusan bu olumlu iletisiminde
isletmenin karsilasabilecegi problemlerin ¢éziimii ve talebin siirekliligini saglayarak
isletmenin atil kapasitede ¢calismasini engelleyecektir. Hizmetlerin kalitesi de hizmetin
sunuldugu anda ortaya cikar. Miisterilerin hizmet {iretim siirecinde bulunmasi
nedeniyle hizmetlerin her bir miisterinin gereksinimi i¢in ayarlanmasini zorunlu hale
getirir. Bu nedenle hizmet isletmeleri, standart hizmetler degil, miisterilere uygun

esnek teklifler sunabilmelidirler (Tiitlinci, 2009: 24).

2.1.3. Degiskenlik (Heterojenlik)

Bir hizmet i¢in kalite; nerede, nasil, ne zaman verildigine ve 6zellikle onu veren
kisiye bagh oldugu icin degiskenlik gosterir. Hizmet, kisiden kisiye degiskenlik
gosterebilecegi gibi aymi insana farkli zamanlarda farkli kalitede hizmet
verilebilmektedir. Bu, kisinin moral durumu, is yiiki, kisilik 6zellikleri gibi cesitli
faktorlerden kaynaklanabilmektedir. Bir isletmeye rekabet istiinliigli ve avantaj
saglayabilmek i¢in degiskenlik riskini azaltmak o©nemli bir gereklilik olarak

gosterilmektedir (Mucuk, 2012: 308).

Hizmetler i¢in degisikligin kaynaklandigi sebepler; iiretimine gore degiskenlik,
hizmet alicisina gore degiskenlik, hizmet iireticisi ve tiiketicisine gore degiskenlik,
hizmetin iiretildigi zamana gore degiskenlik, hizmetin iiretildigi ¢evre kosullarina gore
degiskenlik ve hizmetin {ireticisinin veya alicisinin imkanlarina gore degiskenlik

seklinde siralanmaktadir (Tiitlincii, 2009: 25-26).

42



2.1.4. Dayaniksizlik ve Stoklanamazhk

Fiziksel mallar; ilk once {iretilir, sonra satilir ve en son olarak da tiiketilirler.
Buna karsilik olarak hizmetlerde bu durum tam tersi olup, dnce satin alinir, sonra
uretilir ve eszamanli olarak tiiketilir. Bu nedenle hizmetler, 6nceden iiretilip ve
stoklanamazlar (Tengilimoglu, 2011: 54). Ornegin bir otel isletmesi o gece satamadig
bir yatagi hicbir zaman satamaz (Islamoglu, 2008: 314). Bos olan bir ugak koltugu,
hastanin gelmemesi ile bos olan doktor randevusu, avukatin veya bir mali miisavirin
herhangi bir nedenden 6tiirti kullanilamayan hizmet zamani bos kapasiteyi olusturur

(Mucuk, 2012: 308).
2.2. Kalite

Kalite; standartlara uyum ya da fonksiyonlara uygunluk anlamina gelmekle
birlikte gereksinimlerimizi karsilayabilecek tiirdeki mal ve hizmetlerin igerdigi
ozelliklerin tiimiidiir. Kalite, isletmelerin rekebet potansiyellerini artirmanin yani sira
bir yasam tarzidir. Ozellikle rekabet endeksli isletmelerin basarili olmasinda kalite

oncelikli bir durumdur (Kingir, 2006: 3).

Kalite, Latince ‘“qualis” kelimesinden tiiretilmis olup, “nasil olustugu”
anlamma gelmektedir. Tiirk Dil Kurumu (TDK) ise kaliteyi “vasif, nitelik” olarak
belirtmektedir. Bununla birlikte kalite, “standartalara wuygunluk”, “miisterilerin
isteklerine uygunluk™ olarak da diistiniilmektedir (Aydintan, 2012: 1). Kotler (2000:
57), kaliteyi “bir iiriin veya hizmetin sekil ve ozellikleri olup, belirlenen seyleri yerine
getirecek siireglere sahip olmasi”olarak betimlemektedir. Deming tarafindan “pazarin
ihtiyaglarint karsilayabilmek igin diigiik maliyet ile degismezligin ve giivenirliligin
tahmin edilebilmesi” ve Crosby tarfindan “sartlara uygunluk” olarak” gosterilen
kalite; “bir iiriiniin ya da hizmetin ihtiyaglari karsilayabilecek ozelliklerin toplami™

olarak da ifade edilmektedir (Tiitiincii, 2009: 63).

Kaliteye yonelik diger tanimlamalar; ISO 9000°e gore kalite; “bir iiriin veya
hizmetin tanimlanan ihtiyaglart karsilayabilme yetisine sahip ozellikler” (Simsek,
1998: 7). Juran’a gore kalite; “kullanima uygunluk”, Ishikawa’ya gore kalite; “kontrol

uygulamak; tiiketiciyi tatmin edecek en kullamigl, en konforlu kaliteli iiriinleri
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tiretmek, tasarimini  yapmak ve satis sonrast hizmetini gerceklestirmek”,
Feigenbaum’a gére kalite; bir iiriin ya da hizmetin degeri, Masaaki imai’ye gére kalite;
“iyilestirilebilen her sey” 1SO 8402 Standardi’na gore kalite “bir iiriin ya da hizmete,
ifade edilmis ya da edilmemis ihtiyaglart karsilama”, JIS-Japon Standartlari
Enstitlisti’ne gore kalite, “iriin ya da hizmeti ekonomik nedenlerle iireten ve tiiketici
isteklerine gore sekillenen iiretim sistemi”, Amerikan Standartlar1 Enstitiisii’ne gore
kalite, “miikemmeli olusturmanmn sistematik bir yaklasimi” ve Avrupa YOnetim
Vakfi’na gore kalite ise “belirli bir malin veya hizmetin tiiketici ihtiya¢larina uygunluk

derecesi” olarak tanimlanmistir (Aydintan, 2012: 2).

Kalite, miisteri isteklerine cevap verilme, uygulama ve yeteneklerin
gelistirilmesi, maliyetlerin diistiriilmesi i¢in kullanilan stratejik yonetim araci olarak
da goriilmektedir (Almagik ve Ozbek, 2009: 126). Miisteri isteklerinin &n planda
tutuldugu, serbest piyasa ekonomisinin etkisiyle daha ¢ok ortaya ¢ikan rekabet
ortaminda kalite unsuru liiks bir kavram olmaktan ¢ikmuis, isletmelerde rekabet icin
zorunlu bir uygulama haline doniismiistiir (Giirbiiz, 2000: 46). Kalite, bir isletme icin

piyasadaki degisimleri takip edilmesinde de 6nemli bir aragtir (Halis, 2010: 5).

2.1.1. Kalitenin Ozellikleri

Kalite miisterinin ne bekledigi ve ne elde ettigi arasindaki iliskidir. Eger bir
miisterinin bir iirtin hakkindaki beklentileri hayal kirikligina ugrarsa algilamasi da
irlin kalitesinin zayif oldugunu gdserir. Diger taraftan iirlin, beklentileri asarsa
algilamasi iirliniin yiiksek kalitede oldugunu gosterir (Blythe, 2001: 297). Bu nedenle
insan ihtiyaglarinin en uygun bigimde karsilanmasi i¢in bu uygunlugun olgiitlerinin ne
olacagi iyi belirlenmelidir. Tiiketiciler i¢in algilanan kalitenin sekiz boyutu su sekilde
ozetlenmektedir (Bucak, 2011: 22; Bumin ve Erkutlu, 2002: 85; Sozer vd., 2002: 48;
Simgek, 1998:10; Tiitiincii, 2009: 64; Yesilbayir, 2007: 10):

1) Giivenirlilik; bir iiriiniin kullanim stiresi boyunca tiim fonksiyonlarini yerine
getirmesiyle iliskilir. Gilivenirlilik, ilk bozulma zamani ve bozulma siirelerini
arasindaki donemi ifade eder. Bozulma asamasindaki gecen siire ve bakim-onarim

maliyetleri giivenirlilikte belirleyici unsurlardir.
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2) Uygunluk; bir irliniin 6nceden belirlenmis standartlara uygunluk
derecesidir. Uygunluk, tiiketici veya kullaniciya kalitenin teknik boyutu hakkinda fikir
vermektedir. Ayn1 zamanda uygunluk, istatistiksel olarak yapilan kalite kontrolde

tirtinle ilgili 6zelliklerin nominal degerden sapma oranidir.

3) Performans; bir iiriiniin kendinden beklenen islevi ne derecede yerine
getirdigidir. Buna gercek kalite karakteristigi de denilebilir. Ornegin miisterinin satin
almis oldugu bir cep telefonunun opsiyonel 6zellikleri arasinda yer alan 300 telefon
numarasi kayit edilebilir secenegi veriliyorsa o cep telefonunun 300 numarayi

hafizasinda bulundurabilmesi gerekmektedir.

4) Algilanan kalite; bir {iriine iliskin subjektif kalite boyutudur. Uriine iliskin
veriler toplanamadiginda veya soyut kaldiklar1 zaman, iiriinlin markasi, iirliniin imaj1
vb. etkenler 6nem kazanmakta ve tiiketici tarafindan olumlu/olumsuz algilanmasinda

Onem kazanmaktadir.

5) Estetik; bir iirliniin estetik bir yapiya sahip olmasidir. Tiiketicilerin bes duyu
organina hitap eden bir 6zelliktir. Ornegin renk, ambalaj, bigim gibi 6zellikler {iriiniin
performansi ile ilgili dogrudan bir etkisi olmamakla birlikte tliketicinin begenisine

uygun estetik yapiya sahip olmasi1 énemli bir etkendir.

6) Dayaniklilik; teknik olarak bir iiriiniin bozuluncaya kadar olan siiresini ifade
eder. Bazen tiiketiciler yeni bir iirliniin kullanim maliyeti ile eldeki {irtiniin bakim
giderlerini maddi ve kisisel rahatlik acgisindan karsilagtirmak zorundadirlar. Bu
sebepten dolayr dayaniklilik, yeni bir iirlinii satin almanin, eski iirlinlin tamir
ettirmekten daha karl1 olabilecegi ana kadar gegen kullanim miktar1 olarak

sOylenebilir.

7) Ozellikler; bir iiriiniin temel fonksiyonunu ifade eder. Bu duruma &rnek
olarak, camasir makinesindeki pamuklu ve yiinliiler programi ya da havayolu

sirketlerinde uguslarda verilen ikramlar gosterilebilir.

8) Hizmet gorme yetenegi; bir iirliniin hiz, ¢abukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet

ve tamir edebilme kolayligidir. Tiiketiciler, bir iiriin bozuldugunda serviste kaldigi
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slireye, servisin ne zaman gelecegine, servis personelinin ilgisi ve sorunlarina ne kadar

¢Ozlim tretebilme 6zelliklerine de 6nem verirler.

2.1.2. Kalitenin Unsurlari

Bir mal veya hizmet i¢in miisterilerin beklentileri farkli oldugundan, kaliteye
bakis agilart da farklidir. Bu anlamda miisterilerin kaliteye bakis acilarinin dogru
analiz edilebilmesi 6nemli gerekliliktir. Bu nedenle miisteri beklentileri kapsaminda
kaliteyi farkli alt unsurlara ayirmak ve iizerinde yogunlasmak, memnuniyet agisindan
onemli bir bir durumdur (Yiiksel, 2015: 7). Kaliteye iliskin alt unsurlar; tasarim
kalitesi, uygunluk kalitesi ve kullanim kalitesi olarak gdosterilmekte ve
degerlendirilmektedir (Aydintan, 2012: 13-14; Keskin, 2013: 35; Isik, 2011: 14;
Sevim, 1996: 5).

Tasarim Kalitesi; isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilmesi igin
iriiniin hangi pargalardan olusacaginin ve ozelliklerinin belirlenmesidir. Bir iiriiniin
tasarim kalitesini belirlemek i¢in miisteri beklentilerinin ve ihtiyaglarinin en iyi sekilde
tespit edilmesi ve bunlarin iiriine aktarilmasi gerekmektedir. Miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in standartlara uygun ve tutundurma ¢alismalarinda verilen vaatlere uygun
iriin dretilip sunulmasi gerekir. Bir otomobilin diiz veya otomatik vitesli olmasi,
désemenin deri veya kumas olmasi, mutfakta kullanilan ara¢ gereglerin 6zellikleri,

subesiz bankacilik faaliyetleri tasarim kalitesini olusturmaktadir.

Uygunluk Kalitesi; iirinlerin tasarim kalitesine ne kadar uyum sagladiginin
olciitiidiir. Ornegin; bir iplik fabrikasinda ipligin kalmligi, dayanikliligi buna &rnek

olarak gosterilebilir.

Kullanim kalitesi; bir iirliniin miisteriye ulastiktan sonraki durumudur. Pazar
beklentilerinin ve isteklerinin giivence altina alinmasi ile ilgilidir. Uriinlerin
paketleme, sevkiyat, depolama ve yetkili servislerin beklentileri karsilamasi ile
Olciiliir. Ayrica kullanim kalitesi; tiretilen ve satisa sunulan mal ve hizmette, ambalaj,

tagima, yerlestirme, bakim ve onarim islerinde agiklamalarina uyulmasidir.
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2.1.3. Kalitenin Onemi

Isletmeler icin verimsiz iiretim, daha iyi iiretim seviyesine ulasma, pazar
payindaki diisiisler ve miisteri kayb1 gibi baskilar kaliteyi 6énemli kilan unsurlardir.
Bununla birliklte kiiresellesme ile artan uluslararasi rekabetin etkisi de biiytiktiir
(Aydintan, 2012: 11). Bu nedenle isletmelerin boyle bir ortama uyum saglayabilmeleri

de kaliteye verilen 6nemi zaruri hale getirmistir.

Isletmeler, iiriinlerini daha kaliteli bir hale getirebilmek i¢in maliyetlerini
belirlemeli ve bu maliyet karsiliginda mal ve hizmet iiretiminden belirli bir getiri elde
etmelidir. Kalitenin saglanabilmesi halinde isletmenin kari, i¢ ve dis miisterilerde
olusan giiven, pazar payi, yiiksek rekabet giicii, kaynaklarin optimum kullanilmast,
giivenilir iirtinler ve diisiik maliyetlerde artis olacaktir. Kaliteli hale getirilmis bir
iiretim sisteminde artan verimlilik; hem isletmedeki bireylerde hem de miisterilerde
giiven duygusu olusturacaktir. Ozellikle miisteri tarafindan kalite anlayis1 belgelenmis
firmalarla anlagsmak, tedarikte de giivenirliligi saglayacaktir. Boylelikle kayiplarda
azalma, is tatmininde artiglar olacak ve basaril bir isletmede ¢alismaktan dogan gurur

duygusu saglanacaktir (Aydintan, 2012: 10-11).

Kaliteli iiriin veya hizmet, miisteri memnuniyetini artirir. Miisteri isletmenin
tiretmis oldugu hizmet veya iiriinii kalite algisina gore tercih etmektedir. Rekabet
ortaminda isletmeler i¢in kalite avantajdan ¢ok zorunluluk olmustur. Miisterinin
bekledigi kalite ile algiladig: kalite birbirine paralel ise miisteri memnun kalmakta ve
boylelikle isletmelerin rakiplerine oranla daha fazla tercih edilmelerini saglamaktadir

(Hayva, 2014: 30).
2.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, ¢ok boyutlu bir kavramdir. Bu nedenle hizmet kalitesi i¢in net
bir tanim bulunmamaktadir. Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili ¢esitli tanimlara
rastlamak miimkiindiir. Bu tanimlamalar icerisinde hizmet kalitesi; “gerceklesen ve
algilanan hizmet diizeyi arasindaki farklilik” olarak one ¢ikartilmaktadir (Arora ve

Stones, 1996: 24).
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Hizmet kalitesi, bir hizmet i¢in tanimlanmis olan gorevlerini yerine getirebilme
ile ilgili olup, iki olgu etrafinda sekillenir. Bunlardan birincisi miisterinin istek ve
beklentilerinin hizmette ne kadarinin karsilandigi, ikincisi ise hizmet 6zelliklerinin

kullanima uygunlunlugunun ne 6l¢iide algilandigidir (Cengiz ve Kirkbir, 2007: 271).

Isletmelerde hizmet kalitesinin belirlenmesinde miisterilerin algilar1 ekonomik,
sosyal ve psikolojik giidiiniin etkisinde ortaya ¢ikmakta ve bu algilar sonucunda olusan
fikirleri 6nemlidir. Bu nedenle isletmeler, tatmin edilmeyen miisterilerini tatmin
edebilmek ve elde tutabilmek adina yeni ve cezbedici tesvikler sunmak zorundadirlar.
Bu anlamda miisterilerin tepkilerinin Olciilmesi dnemli bir gerekliliktir. Bununla
birlikte hizmet kalitesini 6lgme ve artirmaya yonelik programlarinin basarisizlik riski
yiiksektir (Stuart ve Stephen, 1995: 60). Ciinkii, hizmetlerin nesneden ¢cok performansa
dayal1 olmas1 ve siirekli ayn1 kalitede saglanamamasi gibi 6zellikler nedeniyle fiziksel
bir iiriine gore hizmetleri degerlendirmek daha zordur (Basdag, 2016: 66; Kozak, Ozel
ve Yiincii, 2014: 186; Oztiirk, 2015: 180-181).

2.3.1. Hizmet Kalitesinin Onemi

Kiiresellesme ile birlikte isletmeler, rekabet avantaji saglayabilmek igin
fazlasiyla caba gosterir hale gelmektedirler. Ozellikle hizmet sektoriinde, kaliteyi
yakalamak adina birgok gelisme kaydedilmistir. Bu gelismeler arasinda imalat
sektoriinde kullanilan bir takim kalite tekniklerinin hizmet iginde kullanilmasi
gerektigi one siiriilmiistiir (Erséz vd., 2009: 19). Bununla birlikte hizmet kalitesi
rekabetciligin kritik bir faktorii olarak kabul edilmekte ve bir isletmenin kendisini
diger isletmelerden ayirmasina yardimci olma yoniiyle 6nemlidir (Ghobadian, Speller
ve Jones, 1994: 44). Hizmet kalitesinin isletmeye sagladigi faydalar, rekabet
avantajinin yani sira isletmeye yonelik olumlu imaj olusturma, yeni miisteriler saglama

ve yeni miisterilerin stirekli miisterilere dontismesi iliskilidir (Dedoglu, 2012: 27).

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii, isletmelerin devamlilig1 ve karligin1 garanti altina
alma adina bagvurulmasi gereken Onemli bir caligmadir. Bu sebeple isletmeler
piyasada tutunabilmek ve 6nemli bir yer olusturmak i¢in kaliteli hizmet vermenin

yollarin1 aramali ve stirekli misteri isteklerine gore kendilerini gelistirmelidirler. Bu
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kapsamda sunmus olduklar1 hizmetler i¢in ¢esitli zamanlarda miisterilerin beklenen ve

algilanan hizmet kalitesini belirlemelidirler.

2.3.2. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet kalitesi, miisterinin iiriin veya hizmetlere kars1 gelistirdigi
tahmin ve inanglaridir. Miisterilerin hizmetleri degerlendirmesinde beklenen hizmet
kalitesi 6nemli rol oynar ve genellikle miisterinin ge¢mis deneyimleri etrafinda
sekilenir (Unver, 2015: 33). Beklenen hizmet kalitesinde miisterinin arzular1 ve
istekleri (Robinson, 1999:26) reklam, kulaktan kulaga iletisim ya da deneyimlerle
olusan liriin performansinin tahmin edilen diizeyleri (Bolton ve Drew 1991:3) ve
geemis yasanti ve o andaki algilara gore gelecekteki olaylarin hissedilmesi (Kuzu,

2010: 32) 6nemlidir.

Beklenen hizmet kalitesi “tahmin edilen isletme performans: ile ideal
performansi arasinda, géz ardi edilebilir minimum performansdir (Teas, 1994: 134).
Bununla birlikte beklenen hizmet kalitesini etkileyen ve sekillendiren faktorler;
bireysel gereksinimler, dissal iletisim, imaj, 6nceki deneyimler ve kulaktan kulaga

iletisimle iliskilendirilmekte ve su sekilde 6zetlenmektedir (Kuzu, 2010: 32):

Bireysel gereksinimler; bireyin yemek, icmek, uyumak vb. fiziksel ihtiyaclari;
tehlikelerden korunma, can giivenligi ve is gilivenligi gibi fonksiyonel ihtiyaglari;
toplumda kabul gérmek, dostluk, bir gruba ait olmak vb. sosyal ihtiyaclar1 ve
taninmak, kendine gliven duymak, sayginlik kazanmak gibi psikolojik ihtiyaglar1 ile

iligkilendirilmektedir.

Digsal iletisim; miisterilerin hizmet kalite beklentilerini etkileyen etkinlikleri

(halkla iliskiler, reklam, dogrudan pazarlama ve satis kampanyalar1 vb.) kapsar.

Imaj; isletmede sunulan hizmetlerin performansi sonucu tiiketicilerin zihninde
bicimlenen, tiiketicilerin {iriinle 6zdeslestirdikleri simge, marka, anlam ya da cesitli

kaynaklardan isletmenin dolayli olarak kontrol edebildigi izlenimlerdir.

Onceki deneyimler; miisterilerin daha 6nceden benzer nitelikteki hizmetlerle

iliskili deneyim ve tecriibeleri sonucunda olusan izlenimlerdir.
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Kulaktan kulaga iletisim; isletmenin hizmetleri ile ilgili olarak edinilmis 1yi

veya kotil tecriibelerini kisiden kisiye iletmesidir.

Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi siirecinde miisterilerin beklenen hizmet kalitesi
kadar algiladiklar1 hizmet kalitesi de dikkate alinmasi gereken bir durumdur. Bu
anlamda degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda ortaya ¢ikan algilanan hizmet

kalitesini irdelemek yerinde olacaktir.

2.3.3. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hisleri olup memnuniyetlerinin
derecesini belirler (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 50). Hizmetlerin soyut bir
yaptya sahip olmasi nedeniyle hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi

literatiirde yaygin olarak kullanilmaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001: 163).

Miisterinin kendisine sunulan hizmeti algilamasini esas alan algilanan hizmet
kalitesinde sunulan hizmet ile beklenilen hizmet karsilastirilir ve algilanan hizmetin
yiiksek olmasi temel beklentidir. Yapilan kiyaslamada beklenen kalite ile algilanan
kalite arasindaki fark negatif ise miisteri hizmet kalitesini olumsuz degerlendirir

(Okumus ve Duygun, 2008: 19).

2.3.4. Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Hizmet kalitesi Ol¢limii, miisterilerin deneyimlerini ve sunulan hizmetlerin
memnuniyetini analiz ederek, ihtiyaglarin1 ve isteklerini anlamaya yonelik onemli
Olctim araglarindan birisidir. Firmalarin tiiketicilere daha iyi hizmet verebilmesinde
avantaj ve dezavantajlarin1 bulmalarina yardimcidir. Ayrica, hizmet kalitesinin en
onemli rolli, miisterilerin memnuniyetini saglanmasidir. Yiiksek hizmet kalitesi,
miisterilerin memnuniyetini ve sadakatini giiclii ve pozitif olarak etkiler ve yeniden
satin alma alma niyeti ilizerinde etkilidir. Bu nedenle firmalarin daha iyi hizmet
sunmak ve giinlimiiziin rekabetci pazarinda gelistirmek icin tiiketicilerin hizmet
kalitesine yonelik algilarin1 6lgmeleri gerekmektedir (Ghotbabadi, Feiz ve Baharun,
2015: 267). Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde 6l¢iim boyutlarinin nasil degerlendirilecegi

konusunda goriis ayriliklar1 bulunmaktadir. Ancak, farkli goriis ayrilig: tutarsizliktan
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degil, zenginlik ve farkli degerlendirilebilme olarak algilanmaktadir (Aksu, 2012: 34).

Literatlirde yer alan baz1 hizmet kalitesi 6l¢iim boyutlarini s6yle siralanmaktadir:

Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978), hizmet kalitesi boyutlar iretimde kullanilan
materyallerin niteligi, hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer, ara¢ ve gerec gibi teknik

imkanlar ve personelin tutum ve davranislar1 olarak gostermistir.

Gronroos (1984), hizmet kalitesi 6l¢iimiiniin teknik kalite, fonksiyonel kalite

ve kurum imaj1 ile dlgiilmesi gerektigini belirtmistir.

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985), hizmet kalitesi i¢in olmas1 gereken
boyutlart; giivenilirlik, karsilik vermek, yetkinlik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim,

itibar, glivenlik, miisteriyi anlamak ve fiziksel varliklarla iligkilendirmistir.

Lehtinen (1991), hizmet kalitesinin boyutlarin1 “Ug¢ Boyutlu Kalite Yaklagimi”
kapsaminda fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve sirket kalitesi ile “Iki Boyutlu Kalite

Yaklasimi” kapsaminda ise siire¢ kalitesi ve ¢ikti kalitesini 6ne ¢ikartmustir.

Bu boyutlandirmalar igerisinde Parasuraman, Zeithalm, ve Berry (1985)
tarafindan Onerilen gelistirilen ve on faktor iizerinden hizmet kalitesi 6lgiimlemesini
ongoren SERVQUAL 6l¢egi, hizmet kalitesi 6lgiimlerinde sik¢a kullanilmakta ve bu
Olcek icin alt boyutlar su sekilde 6ne ¢ikartilmaktadir:

Giivenilirlik: Firmanin ilk seferde hizmeti dogru sagladigi ve ayrica firmanin
sozlerini yerine getirdigi anlamma gelir. Ozellikle fatura dogrulugu, kayitlarin dogru

tutulmasi ve belirlenen zamanda hizmeti gergeklestirmesiyle ilgilidir.

Karsilik Vermek: Calisanlarin hizmet sunma isteklilikleri veya hazir olmalari
ile ilgilidir. Hizmetin zamaninda yapilmasini gerektirir. Bir evraki hemen postalama,

miisteriyi hizli bir sekilde geri ¢agirma ve hizli hizmet vermeyi kapsar.

Yeterlilik: Hizmeti gerceklestirmek i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip olmak
demektir. Ornegin; iletisim personelinin bilgi ve becerisi, operasyonel destek
personelinin bilgi ve becerileri, kurulusun arastirma yetenegi, Ornegin, menkul

kiymetler brokerligi firmasi gibi.
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Ulasabilirlik: Erisilebilirlik ve iletisim kolayligi icerir. Ornegin; hizmete
telefonla kolayca erisilebilir (hatlar mesgul degildir ve sizi bekletmezler), hizmet
almak i¢in bekleme siiresi (6rnegin bir bankada) genis degildir, uygun ¢alisma saatleri,

servis tesisinin elverisli konumu.

Nezaket: Personelin nezaket, saygi, diisiince ve samimiyetini icerir
(resepsiyonistler, telefon operatorleri vb. dahil). Tiiketici miilkiyeti i¢in diisiinme (6rn.
hal1 iizerinde ¢camurlu ayakkabi yok), kamuya acik kisilerin temiz ve diizgiin bir

sekilde goriinmesi.

Iletisim: Miisterilerin anladig1 ve dinledigi dilde bilgilendirilmesidir. Bu,
isletmenin kendi dilini farkli tiiketiciler i¢in diizenlemesi gerektigi anlamina gelebilir.
Ornegin, iyi egitim gdrmiis bir miisteri ile gelismislik seviyesini arttirmak ve basit ve
acik bir sekilde konugsmak ya da hizmetin kendisini agiklamak, hizmetin kaga mal
olacagini agiklamak, hizmet ve maliyet arasindaki dengeyi aciklamak, tliketiciye bir

sorunun ele alinacagindan emin olmak.

Itibar (Kredibilite): Giivenilirlik, inandiricilik ve diiriistliigii ierir. Miisteriler
i¢in en iyi ¢ikarlar1 vermeyi igerir. Sirket adi, sirket itibari, irtibat elemanlarinin kisisel

ozellikleri ve miisteriyle olan etkilesimleri itibar saglamada oldukea etkilidir.

Giivenlik: Tehlike, risk veya siiphe 6zgiirliigiidiir. Ornegin, fiziksel giivenlik
(Otomatik para cekme makinesinde soyulacak miyim?), finansal giivenlik (Sirket hisse

senetlerinin nerede oldugunu biliyor mu?), gizlilik (Sirketle olan iligkilerim 6zel mi?).

Miisterin Anlasilmasi /Bilgilendirilmesi: Miisterinin ihtiyaglarini anlamaya
gayret gosterilmesidir. Ornegin; miisterinin  6zel gereksinimlerini &grenme,

bireysellestirilmis ilgi, diizenli miisteriyi tanimak.

Fiziksel Varliklar: Fiziksel tesisler, personel goriiniimii, hizmeti saglamak i¢in
kullanilan araglar veya techizat, plastik bir kredi karti veya banka dekontu gibi

hizmetin fiziki temsilleridir.
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Tablo 4. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmet -
e e s Agizdan

Kalitesinin Agiza rer

Boyutlar: Pazarlama Ihtiyaclar Deneyim
1. Giivenilirlik
2. Karsilik
Vermek
3. Yetkinlik v
4. Ulasabilirlik
5. Nezaket g‘iﬁ;l;;en
6. lletisim
7. Itibar Algilanan
(Kredibilite) Hizmet
8. Giivenlik Kalitesi
9. Miisteriyi
Anlamak Algilanan
10. Fiziksel Hizmet
Varliklar

Personel Gegmis

Kaynak: Parasuraman, Zeithalm, ve Berry, 1985: 48.

Pazarda basarili olmak isteyen hizmet isletmeleri, zorlu rekabet ortaminda
ayakta kalmak i¢in kaliteli hizmet anlayis1 kapsaminda hizmet kalitelerini
Olciimlemelidirler (Ersoz vd., 2009: 19). Ciinkii tiiketicilerin her gecen giin kaliteye
daha fazla duyarlilig1 artmaktadir (Altan ve Atan, 2004: 25). Ancak kalitenin 6znel bir
yapiya sahip olmasi ve durumdan duruma degisebilen goreceli bir kavram olmasi
hizmet kalitesi Ol¢limlemesinde temel zorluklardir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 5).
Bununla birlikte hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki farkin tespitine yonelik olan SERVQUAL ile hizmet performansini
Olcmeye yonelik olan SERPERF olgekleri sik¢a kullanilmaktadir (Hemedoglu, 2012:
29).

2.3.5. SERVQUAL Modeli

SERVQUAL modeli, hizmet sektoriinde kaliteyi 6l¢meyi amaglayan Zeithaml,
Parasuraman ve Berry tarafindan 1980'li yillarda gelistirilen bir hizmet kalitesi
cercevesidir. SERVQUAL modeli yazarlari ilk olarak hizmet kalitesi i¢in on unsur
tanimlamiglardir. Ancak daha sonraki ¢aligsmalarda bu unsurlar, RATER (reliability,
assurance, tangibles, empathy, responsiveness) kisaltmasini olusturan bes faktor olan
giivenilirlik, giiven, somut 0&geler, empati ve cevap verebilirlik unsurlarina
indirgenmistir (Arakaya, 2016: 9).
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Giivenilirlik; s6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde gergeklestirme
becerisi, gliven; hizmeti sunan personelin bilgi ve nezaketi, somut 6geler; hizmet
sunumunda kullanilan fiziksel mekan, techizatlar, iletisim malzemeleri ve personelin
gorliiniimii, empati; miisterinin yerine personelin kendisini koyarak onun ihtiyaglarini
tanimaya caba sarf etmesi, cevap verilebilirlik; miisterilere yardime1 olmaya istekli
olma ve cabuk hizmet sunma olarak ifade edilmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve

Berry, 1990: 26).

Hizmetler saglik, egitim, bankacilik, sigortacilik ve turizm gibi degisik
sektorel alanlarda sunulabildikleri i¢cin her sektorel alana yonelik hizmet kalitesini
Olgebilen Olgeklerin gelistirilmesinin miisteri memnuniyeti baglaminda gerekliligine
inanilmaktadir (Bektas ve Akman, 2013). Bu anlamda miisteri kavramini irdelemek

yerinde olacaktir.

2.3.6. Miisteri

Miisteri, ticaretin baslamasiyla ortaya c¢ikmis, degis tokusun basladig: ilk
zamanlardan beri ortak ve degismeyen bir kavram olmustur. Globallesen diinyada
miisteriler i¢in ¢esitli se¢cenekler mevcuttur. Bu nedenle isletmeler, miisterilerini nasil
kazanabilecekleri, kazandiklar1 miisterilerini elde tutabilmek i¢in nasil bir yontem
belirleyecekleri ve rekabet ortaminda nasil daha etkin olabilecekleri, miisteri istek ve
ihtiyaclarina gereken 6nemin verilmesine baghidir (Cati, Kocoglu ve Gelibolu, 2010:

431).

Miisteri, bir isletmenin marka malin1 kisisel veya ticari ¢ikarlari i¢in satin alan
(Tagkin, 1997: 4) veya tutum ve davranislarimizdan dolayr etkilenen kisi ya da
kuruluglardir (Biiber ve Baser, 2012: 266). Miisteri, “Hizmet, mal vb. alan ve

karsiliginda iicret 6deyen kimsedir (www.tdk.gov.tr).

Miisteri denildiginde genellikle “bir magazadan veya isletmeden bir mali veya
hizmeti satin alan kisi” olarak akla gelmektedir. Ancak incelendiginde miisteri; bir mal
veya hizmetten satin alarak faydalanmanin yani sira, satin alma islemi yapmadan da o
mal veya hizmetten faydalanan kisi anlamia gelebilmektedir. Ornegin, kar amaciyla

spor hizmeti verilen bir kurulusta {icret ile faydalanmanin yaninda, kar amaci
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giitmeyen baska bir kamu kurulusunda bir spor hizmetinden iicretsiz olarak

faydalanmak miimkiindiir (Y1ldiz, 2008: 37).

Turizm, miisteri ve miisteri hizmetleri ile dogrudan ilgili bir sektordiir. Ciinkii
turizm sektoriinde miisteri olmadan gelir elde etmek s6z konusu olamaz. Turizm
sektoriinde otel, restoran, seyahat acentesi, havayolu vb. herhangi bir isletme i¢in iyi
miisteri hizmetleri 6nemli bir gerekliliktir. Turizm sektoriinde miisterinin kabaligina
ve karsilanamayacak taleplerine bakilmaksizin miisteri ile dost olmak énemlidir. Iyi
miisteri hizmetleri, servis saglayicilar icin daha fazla firsat ve sektorel biiylimenin

temelidir (www.vivocha.com).

Miisteri, ¢ok farkli anlamlarda kullanilabilen ve farkli anlamlara gelebilen bir
kavramdir. Bu kavram; bireysel tiiketiciler, kullanicilar, i¢ miisteriler ve dig miisteriler
seklinde olmak iizere isletmenin is ve ticari hayati ¢ercevesinde sekillendirilebilir. Bu
tez ¢alismasinda dis miisterilerin hizmet kalitesi baglaminda beklenti ve algilarinin
belirlenmesi esas alindigi i¢in dig misterilerin kimler oldugu konusunda bilgilerin

verilmesi Ongorilmiistiir.

2.3.7. Dis Miisteriler

D1s miisteri; “bir isletmede iiretilen mal veya hizmeti satin alan ve o isletmenin
piyasada var olmasini saglayan kisi ve kuruluslardir” (Akg¢ay ve Okay, 2009: 27). Dis
miisteriler, isletmelerin {irtinlerini kalitesine gore tercih ederek faydalarini maksimum
diizeyde kullanmak isteyen kisiler olarak da goriilebilir (Sevimler, Duran ve Cetindere,
2011: 88). Ayrica “isletmenin iiretmis oldugu mal veya hizmetlerden haberi olan,
bunlar1 satin alma ihtimali bulunan ve satin alma islemini yapan herkestir yani iiretilen
tirlinlerden etkilenen kisiler” olarak da adlandirilabilmektedirler (Pekmezci, Demireli

ve Batman, 2008: 145).
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ORTAK
MUSTERI

SADIK
MUSTERI

DESTEKLEYEN
MUSTERI

DUZENLI MUSTERI

MUSTERI

ADAY MUSTERI

Sekil 2. D1s Miisteri Hiyerarsisi
(Dogan ve Kilig: 2008: 75).

Bir isletme i¢in dis miisterilere yonelik hiyerarsik gruplandimanin Sekil 2°de
gosterilen bicimde olmasi gerektigi belirtilmekte ve miisterilerin aday miisteri,
miisteri, diizenli miisteri, destekleyen miisteri, sadik miisteri ve ortak miisteri olarak
kategorize edilmesinin Onemine dikkat c¢ekilmektedir. Aday miisteri; isletmenin
gelecekteki miisteri portfoyline aday niteligindeki potansiyel miisteriler, miisteri;
isletmenin en az bir {iriiniinii veya hizmetini satin alan kisi ya da kurumlar, diizenli
miisteri; isletme ile siirekli baglantili olan, ancak isletmeye karsi tarafsiz tutum
igerisinde bulunan miisteriler, destekleyen miisteri; isletmeye karsi sadik ve memnun
olan, ancak isletmeyi diger kisi ya da kurumlara kars1 pasif sekilde destekleyen
miusteriler, sadik miisteri; isletmeyi diger alicilara 6neren isletme hakkindaki olumlu
fikirlerini ¢evresine aktaran taraftar miisteriler, ortak miisteri; isletmenin ¢ikarlarin
kendi ¢ikarlar1 gibi gozeten ve isletmeyi ortagi gibi degerlendiren miisteriler olarak

gorilmektedir (Dogan ve Kilig, 2008: 75)

2.3.8. Miisteri Memnuniyeti

Hizmet veya iirlinlin kullanimindan sonraki etki (Tasliyan, 2007: 185) olarak
ifade edilen miisteri memnuniyeti, pazarlama arastirmalarinin 6nemli konularindan bir
tanesidir. Ciinkii, miisterilerin kullanmis olduklari iiriin ve hizmetlerden memnunluk

derecesinin Ogrenilmesi, isletmenin gelecekteki satis planlamasini dogrudan
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etkileyecektir. Memnuniyet ile ilgili yapilan arastirmalarda miisterilerin kullandiklar
tirtinlerden memnun kalmalart durumunda ayni {irlinleri tekrar satin alma egilimi
gosterdikleri yoniindedir (Cronin vd., 2000; Duman, 2003: 47). Miisteri memnuniyeti;
miisterinin iirlin ya da hizmetleri kullanmasi sonucu bu iirlin ya da hizmetin niteligi,
ozellikleri ve degeri hakkindaki olumlu ya da olumsuz diislincelerinin tamami1 (Altan

ve Engin, 2004: 585 ) olup, Sekil 3’de gosterilen bigimdedir.

Degerlendirme

Miisteri — Hizmetin — Hizmet — Memnuniyet
Beklentileri Sunumu Algisi Diizeyi

Sekil 3. Miisteri Memnuniyeti
(Johnston ve Clark, 2005: 105).

Tse ve Wilton (1988: 204), tiikketim sonrasinda miisteri memnuniyeti veya
memnuniyetsizligini 6nceki beklentiler ile iirliniinii tiikketiminden sonra algilanan ve
gercek performans arasindaki uyusmazlik olarak degerlendirirken; LeBlanc (1992: 10)
ise satin almadan onceki algilanan performans ile satin aldiktan sonraki algilanan
performans arasindaki farkliliktan dogan tutarsizliklar olarak ifade etmektedir. Miisteri
memnuniyeti, hizmetten beklenen performans ile tiiketim sonrasinda elde edilen haz
arasindaki degerlendirmeye dayanir. Ana diisiincesinde beklenti kavrami vardir.
Miisterilerin, isletmenin kendilerine ne sunabilecegine iliskin tahmini diisiincelere
dayalidir. Miisteri memnuniyeti miisterinin 6znel degerlendirmesi sonucu olusur. Bu
nedenle, her miisterinin belirli bir iirline iliskin memnuniyeti degisiklik

gosterebilmektedir (Yilmaz, 2012: 74).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin satis Oncesi ve satig sonrast tim
gereksinimlerinin karsilanmasi oldukg¢a 6nem arz eder. Ciinkii, miisteriler memnuniyet
kararlarini yalniz iiriin ve hizmete bakarak degil, bu iiriin ve hizmeti kullanmalarindan
sonra algilarina baglh olarak da verirler. Bu nedenle dogru {iriin birlesimi, pazarlama,
satig destegi, itibar, fiyat, kullanima uygunluk ve iiriin dizayn1 miisteri deneyiminde
one cikar (Acuner, 2001:17-18). Misterilerin satin aldigt mal ve hizmetin
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beklentilerini karsilamast memnuniyeti ortaya cikarir (Ozgiiven, 2008: 657).
Memnuniyet, siirekli veya yeniden satin alma davranigi, karlilik ve yiiksek satiglar

acisindan gozardi edilemiyecek bir kavramdir (Degermen, 2006: 100-101).

Miisteri memnuniyetininde miisteri iligkilerinin siirekli hale gelmesi i¢in
miisterinin isteklerini karsilayabilecek sekilde hizmet sunmak, miisterilere satilan
tirtinlerin 6ncesinde ve sonrasinda tiim gereksinimlerini karsilamak, siirekli iyilestirme
ve sikdyet yonetimi ile satilan iiriinler veya sunulan hizmetler hakkindaki ilgili
sorunlarin diizeltilerek miisteride olugsmasi muhtemel hosnutsuz durumlarin
giderilmesi onemli onceliklerdir. Ayrica, miisteri memnuniyetinin saglamak adina
miisteri odakli bir yol izlenmelidir. Bu kapsamda memnuniyet diizeyini artirmak i¢in

asagidaki yontemler izlenmelidir (Altan ve Engin, 2003: 86):

e Miisteri degerinin belirlenmesi,

e Etkin bir miisteri iliskileri yonetiminin (CRM) olusturulmasi,

e Miisteri memnuniyeti saglanmasi i¢in aktif yoneticilerin olmasi,

e Miisterilerle yliz ylize goriisen personel i¢in miisteri memnuniyeti
olusturmasi adina egitim verilmesi,

e Uriin sekillendirme siirecinde miisterilerden neriler almarak

miisterilerin aktif katiliminin saglanmasi.

Turizm sektorli, miisterilerin en zor memnun edildildigi sektorlerden bir
tanesidir. Turizm iirilinliniin turistin evinden ayrildig1 andan tekrar evine dondiigii ana
kadar ki hizmetleri kapsamasi ve bu hizmetlerin turist tarafindan biitiinlesik bir iiriin
olarak algilanmasi bu durumun temel nedenini olusturur. Bununla birlikte Sekil 4°te
goriildiigii gibi miisterinin beklentisi, gegmis deneyimleri, davranislari, esitlik algis
ve tahmin edilemiyen olumsuzluklar turizmde miisteri memnuniyetini etkileyen

durumlardir.
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Miisteri Beklentisi Miisteri Deneyimi

|

Turizm Endistrisinde

Miisteri Tahmin Edilemeyen
—> . .
Davranisi Miister1 Olaylar

Memnuniyeti

Miisterilerin Esitlik Algisi

Sekil 4. Turizm Uriin ve Hizmetleriyle Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

(Cetinkaya ve Oter, 2016: 45).

Turizmde miisteri memnuniyetinin tiirii ne olursa olsun isletmelere sagladigi
avantaj onemli derecededir. Nitekim konuyla ilgili yapilan ¢aligmalarda bu durumun
alt1 cizilmektedir. Ornegin, miisteri memnuniyetinin artis gdstermesiyle miisterinin
isletmeyle siki bir iliski kurma ve siirdiirme isteginde bir artis, olumlu deneyiminin
baskalariyla paylagilmasi ve bu yonde isletme adina olumlu referans saglama, miisteri
sadakati yaratma, isletmeye pozitif yonde geri bildirim saglama, miisteri sayisinin
artmasi ve bu sebeple karlilikta artis, miisterinin davranisinin degismesine ve
nihayetinde isletme performansini artirmasi gibi farkl etkileri tizerinde durulmaktadir
(Emir, Kilig¢ ve Pelit, 2010: 293). Turizm isletmelerine sahip olduklar1 miisteri
potansiyeli koruma adina sadece kendilerini diisiinmemeleri ve iki tarafli ¢ikar ve

memnuniyeti saglama yoluna gitmeleri dnerilmektedir (Gtirbiiz, 2003: 6).

Turizm, ¢ok genis bir yelpazedeki hizmet alani biiyiik bir endiistridir. Turizmde
miisterilerin ihtiyacglari i¢in bir¢ok alternatif bulunmasi, rekabet¢i bir sektoriin varligi
bir miisteriyi memnun edebilmeyi ve sadik bir miisteri yapabilmeyi oldukca
zorlastirir.  Ozellikle bu durum, modern miisteri olarak ifade edilebilen, iyi
bilgilendirilmis ve fiyat ve deger iliskisi kurabilen turistler i¢in daha da zordur. Bu
nedenle turizm sektdriindeki isletmeler uzun vadeli bir miisteri tabani olusturarak yeni

miisteriler edinmeye oranla maliyetlerini azaltabilirler. Iyi hizmet, miisteri
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memnuniyetinde ve isletmeye yonelik potansiyel turistler icin geri bildirim

olusturmada oldukg¢a yardimcidir (www.vivocha.com).

Turizm endiistrisinde miisteri memnuniyeti; bir turistin tatilinin dort ana
bileseni olarak goriilebilecek ulagim, konaklama, etkinlikler ve turistik yerler etrafinda
sekillenir. Bununla birlikte, konaklama hizmetleri ile etkinlikler memnuniyeti

dogrudan etkileyen birincil onciillerdir (Danaher ve Arweiler, 1996: 89).

Turizm hizmetlerinde memnuniyeti {ilke ve destinasyon imaj1 ile yakindan
iliskilidir. Turist tarafindan iyi alginan bir imaj ve iyi bir deneyim, ziyaret sonrasinda
davranigsal niyetler kapsaminda bir turizm destinasyonu baskalarina énerme niyetini

ve istekliligini etkiledigi yoniindedir (De Nisco vd., 2015: 305).

2.3.9. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri ihtiyag ve isteklerini yerine getirme iizerine kurulu olan miisteri
memnuniyetinde memnuniyeti etkileyen faktorlerin onceden belirlenmesi ve bu
faktorler ilizerine stratejiler gelistirilmesi pazarlama siirecinde 6nemli bir kazanim
olarak degerlendirilebilir. Bu kapsamda isletmelere mevcut miisterilerini koruma ve
yeni miisteriler kazanabilme adina miisteri memnuniyetine yonelik kalite, beklenti,
performans ve fiyat faktorlerinin dikkate alinmasi onerilmektedir (Esen, 2011: 23;

Ozgelik, 2007: 78):

Kalite, miisteri memnuniyeti tizerinde 6nemli 6l¢iide paya sahip bir faktordiir.
Kaliteli iirlin/hizmet iireten isletmelerin karliliginin daha fazla oldugu, miisterilerin
kendi kalite standartlarina uyan iiriinleri tercih ettigi ve bir {irlinilin kalitesinin tiiketici
ihtiyaclarma cevap verecek nitelikte iiretimi; Onemli bilesenler olarak one

stiriilmektedir (Fidanc1 2011: 64).

Bir iirlin ya da hizmetin sahip olmasi gereken ozelliklerine yonelik olusan
inanglar olarak tanimlanan beklenti kavrami, miisteri agisindan bilissel ve duygusal
yaklagimla iligkilendirilmektedir (Bozkurt, 2008: 31-32). Beklentiler, tiim oOnceki
kalite deneyimlerini ve bilgileri igerir. Dolayisiyla firmanin performansinin kiimiilatif

degerlendirmesi ile dogrudan ve pozitif bir iligkisi vardir (Fornell vd., 1996: 9).
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Tiiketicilerin biligsel degerlendirmesini yaparak o iiriin hakkindaki beklentilerinin
karsilamasi; tiiketiciyi tatmin ederken beklentilerinin karsilanmamasi; tatminsizlik

olarak ortaya ¢ikmaktadir (Okkali, 2006: 5).

Bir iirlin veya hizmetin gercek performansmmin degerlendirilmesi ve
performansa iligkin degerlendirmeler miisteriler i¢in 6nemlidir. Bu siire¢te miisteriler,
onceki deneyimlerden etkilenirler (Aydogdu, 2005: 73). Miisteriler performansi,
algilanan ve nesnel performans olmak iizere iki agidan ele alirlar. Nesnel performans,
irlin tasarimlarinin istege uygun olmasi ile ilgilidir (Tassembedo, 2016: 33). Algilanan
performans ise miisterilerin ddedigi fiyata gore aldiklar iiriin veya hizmetin kalite
diizeyi ve yaptiklar1 harcamalar i¢in elde ettikleri faydalara dayalidir (Johson, Nader

ve Fornell, 1996:168-169).

Fiyat, isletmenin mal ve hizmet karsiliginda miisteriden talep ettigi bedeli ifade
eder. Bu 6zelligi sebebiyle fiyat, miisterinin bir hizmet veya iirlinii satin alma kararinda
etkili olan bir unsurdur. Sunulan iirlin ve hizmetten memnun kalan miisteriler talep
edilen fiyati 6demenin yam sira daha fazla para 6demeyi de kabul ederler. Fiyat
konusunda duyarli memnun miisterilerin miisteri sadakatlerini devam ettirebilmeleri
isletmeler i¢in Onemlidir. Sonu¢ olarak miisteri memnuniyeti {izerinde isletmelerin
vermis oldugu fiyat dagilimlar1 ve miisteriye fiyat konusunda adil davranis bigimi

oldukgca etkilidir (Arslaner, 2012: 12).

Kalite, beklenti, performans ve fiyat faktorleri ile iliskilendirilen miisteri
memnuniyeti, aynt zamanda genel miisteri memnuniyeti kapsaminda Sekil 5 de

gosterilen 6gelerle 6ne ¢ikartilmaktadir.
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Dost Canlisi Nazik Calisanlar
Caliganlar

Yardimsever
Calisanlar

Bilgili Calisanlar

Hizli Servis

— Dogru Faturalama

Genel

Miisteri
Fatura Netligi ]—> Memnuniyeti Faturalama
| Zamanlamasi
Iyi Deger Rekabetei
Fiyatlandirma

Hizmet Kalitesi

Sekil 5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler
(www.van-haaften.nl Erisim Tarihi: 25.09.2018)

Memnuniyet kavrami {irlin ve hizmetin geri bildirimi olarak bir tirliniin
pazarlanmasi ve devamlilig1 siirecinde 6nemli bir asamadir. Bu baglamda duygusal
etkilesimler sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyetinin basarili  bir ¢iktiya
dontisebilmesi i¢in pazarlama ihtiyaclarinin anlasilmasi, ziyaretler ve goriismeler,
pazar arastirmalari, odak gruplari, miisteri bagvurulari, ¢calisanlarin goriisleri gz ardi

edilmemelidir (Gtiner, 2013: 53).

Stirekli gelisen ve degisen teknolojik gelismeler nedeniyle rakip isletmeler
tarafindan taklit edilmek miisteri memnuniyeti agisindan karsilagilan en 6nemli
zorluklardan bir tanesidir. Kaliteli {iriin ve hizmet sunabilmek, miisteri memnuniyeti
ve sadakati olusturmada ilk basar1 kosuludur (Karatepe, Yavas ve Babakus, 2005;
Cinar, 2007). Bu ¢ergevede isletmeler miisteri memnuniyetini saglayabilmek igin

asagida verilmis hususlar yerine getirmelidirler (Unver, 2015: 69-70):

» Miisteriler ilk asamadan itibaren iyi taninmali ve daha sonraki siirecte

miisterinin o isletmeye ait oldugu belli edilmelidir.
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Calisanlar miisterilerin ne istediklerini diislinerek kendi istediklerinden ¢cok
onlarin ihtiyaglarina cevap verecek sekilde hareket etmelidirler.

Bir {iriin ya da hizmetin degeri her miisteri icin farkli olmamalidir;
miisteriler asla kandirilmamali, bir {iriin veya hizmet i¢in fiyat neyse o talep
edilmelidir.

Isletmedeki tiim calisanlar miisteri memnuniyetini saglamada etkili kisi
olmalidirlar.

Miisterilerin iiriin veya hizmetle ilgili bir sorunlar1 oldugunda bu problemin
coziilemeyecegi sOylenmemeli, sorun ciddi bir sekilde ele alinarak tatmin
edici sekilde sonuglandirilmalidir. Eger problem ¢oziilememigse bedelin
misteriye geri verilmesi, {liriin ya da hizmet degisimi gibi ¢oziimler
yapilmali miisterilerin isletmeye giiveni devam ettirilmelidir.

Miisteri problemin ¢oziimii sirasinda siirekli bilgilendirilmelidir.

Coziimi belli olmayan konularda miisteriye soz verilerek beklenti icine
girmesi saglanmamalidir. Aksi halde miisteri istedigi sekilde sonug
alamazsa memnuniyetsizlik yasayacak ve isletme i¢in bu durum olumsuz
davraniglara sebep olacaktir. Sozii verilmeyen bir problemin ¢oziimii
miisteride daha ¢ok pozitif etki yaratacaktir.

Miisteri memnuniyetini devam ettirmek adina miisteriye soylenen kiigiik
yalanlarin devam ettirilmeden miisteri memnuniyeti saglanmalidir.
Miisterilerle satis sonrasinda da diizenli bir iletisim kurulmali {iriin ya da
hizmetlerin fiyatlar1 ve gelisimleri miisterilere bildirilmelidir.

Miisterilerin 6zel giinleri takip edilerek onlara kiiclik hediyeler verilmeli
onlara yanlarinda olma hissi uyandirilmali ve yapilacak indirimler miisteri
bagimliligin1 devam ettirmede etken olacaktir.

Isletme problemleri miisteriden fazla iicret alinarak ¢dziilmemelidir.

Bir isletmenin miisteri memnuniyeti olusturma adina miisterileri hakkindaki

bilgilerini yayginlastirilma ve piyasa ihtiyaglarini islevsel olarak karsilamak ig¢in

strateji ve taktikler olusturmasi oluk¢a 6nemlidir (Appiah-Adu ve Singh, 1998: 386).
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Turizm sektorii kapsaminda konaklama isletmeleri acisindan miisteri
memnuniyeti dnemli bir gerekliliktir. Memnuniyet saglama siirecinde anahtar 6ge ise
miisterilerin isletmeyi ilk ziyarette yeterince memnun edilmesi ve onlar tekrar ziyaret
etmeye ikna etme ile miimkiin olabilecegi diistiniilmektedir (Poon ve Low, 2005: 227).
Miisteri memnuniyeti kapsaminda hizmet kalitesi, hizmetin tekrar satin alinmasi ve
baskalarina tavsiye edilmesi yoniiyle destinasyonlarda rakipler karsisinda iistlinliik
saglamada Oonemli bir avantaj haline gelmistir (Karakas, 2017: 601). Bu baglamda
konaklama isletmelerine teknoloji kullanim diizeylerini artirarak miisteri bilgilerini
depolamasi, e-pazarlama boyutunda miisteri iliskilerini gelistirimleri, kiy1r ve sehir
otelleri i¢in farkli pazarlama tarzinda miisteri iligkileri gelistirmeleri 6nerilmektedir

(Tiirker ve Ozaltm, 2010: 103).
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UCUNCU BOLUM
DESTINASYON KONAKLAMA HIiZMET KALITESI OLCUMU
3.1. Arastirma Bolgesi

Anadolu’nun Bat1 Karadeniz béliimiinde yer alan Safranbolu’nun ge¢misi MO
3000 yillara kadar uzandig: diisiiniilmektedir. Hititler, Firigler, Lidyalilar, Persler,
Helenistik Kralliklar (Pondlar), Romalilar, Selguklular, Cobanogullari, Candarogullari
ve Osmanli Imparatorlugu Safranbolu’da yasayan medeniyetler olarak tarih

sahnesinde yerini almistir.

Safranbolu ilgesine iliskin en eski arsiv bilgileri Ibn-i Batuta tarafindan yazilan
seyyah notlaridir. Ibn-i Batuta, 1332 yilinda Anadolu gezisinin Safranbolu ayaginda,
Safranbolu Kalesi’'ndeki misafirlik ve dinledigi Kur’an-1 Kerim dinlencesini gezi
notlarina kaydetmistir. 1326 yilinda Safranbolu, Candaroglu Siileyman Pasa,
tarafindan hakimiyet altina almis ve bugiin hala mevcut olan hamam, medrese, cami
yapilar bu donemde ilgeye kazandirilmistir. Safranbolu, 1354 yilinda Osmanli Sultani
Osman Bey’in oglu Sehzade Gazi Siilleyman Paga tarafindan Osmanlilar ile tanigmis
ve 1423 yilinda Padisah II. Murad zamaninda yorede Osmanli egemenligi saglanmis,
kaza olarak Bolu sancagina baglanmustir. Ilge, 1927 yilinda Zonguldak Vilayeti’ne
baglanmistir. Safranbolu, 1995 yilinda Tiirkiye’nin 78. ili olan Karabiik’e ilge olarak

baglanmistir (www. safranboluturizmdanismaburosu.gov.tr).

Safranbolu ilgesinin turizm ile tanismasi Yiiksek Anitlar Kurulunun 1975
yilinda Safranbolu’yu “Kentsel Sit” ilan etmesiyle olmustur. Kent 6énce akademik
alanda ilgi odagi olmus, akabinde kenti gdérmeye gelen ziyaretgilerle popiilerlik
kazanmistir. 1990’11 yillarda kiiclik ve orta Olcekli turistik tesislerin agilmaya
baslamasiyla ilce ekonomisinde 6nemli yer tutar hale gelmistir. 1994 yilinda sahip
oldugu kiiltiirel miras1 ve bu miras1 korumadaki basarisi ile Safranbolu, UNESCO
tarafindan “Diinya Miras Kenti” unvanini almistir. Bu durum, Safranbolu’nun tiim
diinyada daha ¢ok ilgi ¢cekmesini saglamistir. Her y1l artan sayidaki turist sayis1 bunun

en somut gostergesidir (http://www .karabukkulturturizm.gov.tr). Safranbolu’ya 2015



yilinda 190.111 yerli turist ve 53.996 yabanci tusit sayis1 olmak iizere toplam 244.107
turist ziyaret gergeklestirmistir. 2016 yilinda 173.075 yerli turist, 32.069 yabanci turist
sayis1 olmak {izere toplam, 205.144 kisi; 2017 yilinda 217.842 yerli tursit ve 57.915
yabanci turist sayis1 olmak tizere toplam 275.759 kisi; 2018 yilinda 218584 yerli turist
ve 97258 yabanci turist safranbolu destinasyonuna ziyaret gerceklestirmistir

(http://www.safranboluturizmdanismaburosu.gov.tr).
3.2. Arastirmanin Sorulari

Bu arastirmada, Safranbolu’ya ziyaret gerceklestiren ve konaklama hizmeti
talep eden misafirlerin beklenti ve algilarinin ortaya ¢ikarilmasi ve SERVQUAL
hizmet kalitesi boyutlarinin ziyaret¢ilerin demografik 6zellikleri arasindaki iliski

incelenmektedir. Bu kapsamda arastirma kapsaminda su sorulara cevap aranmistir:

-Safranbolu destinasyonu ziyaret eden misafirlerin bekledikleri hizmet kalitesi
ile demografik 6zellikleri (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, meslek, gelir

durumu) arasinda anlamli bir farklilik var midir?

-Safranbolu destinasyonu ziyaret eden misafirlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi
ile demografik 6zellikleri (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, meslek, gelir

durumu) arasinda anlamli bir farklilik var midir?

-Safranbolu destinasyonu i¢in konaklama hizmetlerinin SERVQUAL skoru

nedir?
3.3. Verilerin Toplamasi

Bu tez ¢aligmasi kapsaminda veriler iki asamali bir siiregte toplanmistir. Birinci
asamada ilgili literatiir taranarak benzer ¢alismalardan ikincil verilere ulagilmistir.
Ikinci asamada ise arastirmaya yonelik birincil verilere ulasmada anket teknigi
kullanilmistir. Arastirmanin birincil verilerine ulagmak i¢in Akbaba (2006) tarafindan
gelistirilen ¢alisma o6lgegi kullanilmistir. Toplam 29 sorudan olusan olgek (Ek-1)
Safranbolu 6zelinde olmak iizere yeniden diizenlenerek arastirmaci tarafindan kolayda
orneklem yontemi kapsaminda yiiz yiize goriisme teknigi ile Safranbolu’ya ziyaret

gerceklestiren ve konaklama hizmeti alan yerli turistlere Ocak-Haziran 2018 donemi
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icerisinde uygulanmigtir. Toplam 500 anket toplanmis ve bu anketlerden 406 tanesinin

analiz i¢in uygun olduguna (Geri doniis orani: %81,2) karar verilmistir.
3.4. Verilerin Analizi

Aragtirma kapsaminda katilimcilardan anket yoluyla toplanan veriler ilk once,
bilgisayar ortamina aktarilarak veri tabani olusturulmustur. Katilimcilarin tanimlayici
ozelliklerinin belirlenmesi baglaminda yiizde ve frekans analizine bagvurulmustur.
Akabinde veri tabanina iligkin glivenirlik analizi yapilmistir. Veriler i¢in glivenilirlik
katsayis1 Cronbach’s Alpha (a) 0,93 olarak tespit edilmistir. Nunnally & Bernstein
(1994) 6lgegin glivenilir ve gecerli kabul edilebilmesi icin Cronbach’s Alpha degerinin

0,70’in lizerinde olmasini1 6nermektedir.

Aragtirma verilerin faktor analizine uygun olup olmadigmin belirlenmesi
baglaminda Kasier-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 ve Barlett Sphericity (Bartlett)
testlerine kullanilmistir. KMO katsayis1 0,88, Bartlett Sphericity testi anlamlilik

diizeyinin p=0,000 oldugu gorilmiistiir.

Bu sonuglar kapsaminda verilerin faktér analizine uygun olduguna karar
verilmistir. Faktor analizi kapsaminda konaklama hizmet kalitesine yonelik 5 boyuta

(fiziksel ozellikler, giiven, yeterlilik, giivenilirlik ve heveslilik) ulasilmistir.

Katilimcilarin Safranbolu’daki konaklama hizmetine iligkin
memnuniyetlerinin tanimlayict 6zelliklerine gore karsilastirilmasinda, iki degiskenli
gruplarda (cinsiyet ve medeni durum) “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla
degiskenli gruplarda ise (yas, egitim durumu, meslek ve gelir durumu) i¢in “Bagimsiz
Omeklem Tek Yonli Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve farlilk ¢ikan
degiskenlerin belirlenmesinde “TUKEY HSD” analiz sonuglar1 kullanilmistir.

SERVQUAL  yontemi  kapsaminda  konaklama  hizmet  kalitesi
degerlendirmesinde miisterilerin beklenti ve algilarin1 iceren ifadelere verdikleri
puanlar arasindaki farkin hesaplanmasinda fark analizi (belli donemlerde gergek

durum ile beklenen durumu karsilastirma analizi) kullanilmistir (Kogoglu, 2009: 42).
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3.5. Arastirma Bulgular

Bu boliimde Safranbolu’daki konaklama isletmelerinden hizmet satin alan
miisterilere uygulanan anket kapsaminda toplanan verilerin analiz sonuglarina iligkin

bilgi ve bulgulara yer verilmekte ve arastirma dogrultusunda yorumlanmaktadir.

3.5.1. Aragtirma Katihmcilarina iliskin Tamimlayic: Bilgiler

Arastirmaya dahil olan katilmecilarin demografik ozelliklerine (cinsiyet,
medeni durum, yas, egitim durumu, meslek, gelir durumu) yonelik frekans ve yiizde

dagilimlarina ait bilgiler Tablo 5’te gosterilen bicimde tespit edilmistir.

Tablo 5. Katihmeilara iliskin Tanimlayici Bilgiler (n=406)

Kiimiilatif
Degiskenler Gruplar f % %
Cinsiyet Erkek 296 72,9 72,9
Kadimn 110 27,1 100,00
Medeni Durum Evli 252 62,1 62,1
Bekar 154 37,9 100,00
18-23 38 9.4 9,4
24-29 68 16,7 26,1
Yas 30-35 94 23,2 49,3
36-41 108 26,6 75,9
42 ve istil 98 24,1 100,00
[Ikogretim 30 7.4 7.4
Egitim Durumu ?rtaégretim 104 25,6 33,0
Onlisans 122 30,0 63,1
Lisans 150 36,9 100,00
Memur 58 14,3 14,3
[sci 98 24,1 384
Meslek Esnaf 64 15,8 54,2
Emekli 30 7.4 61,6
Ev Hanimi 18 4.4 66,0
Diger 138 34,0 100,00
2000 TL ve alt1 68 16,7 16,7
2001-3000 TL 78 19,2 36,0
Gelir Durumu 3001-4000 TL 90 22,2 58,1
4001-5000 TL 80 19,7 77,8
5001 TLve iistii 90 22,2 100,00
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Tablo 5 verilerine gore arastirma katilimcilarinin %72,9°u erkek, %27,1°1 ise
kadinlardan ve %62,1°1 evli, %37,9’u bekar katilimcilardan olusmaktadir. Ankete
katilan miisterilerin %9,4’1 18-23 yas araliginda, %16,7’si 24-29 yas araliginda,
%23,2’s1 30-35 yas araliginda, %26,6’s1 36-41 yas araliginda ve %24,1°1 42 yas ve
tistii kisilerden olustugu goriilmektedir. Katilimeilarin egitim durumu bakimindan
ilkdgretim mezunu olan miisterilerin katilim oran1 %7,4, ortadgretim miisterilerinin
%25,6, d6nlisans mezunu miisterilerin %30 ve lisans mezunu miisterilerin katilim orani
%36.9 olarak belirlenmistir. Miisterilerin meslekleri; memur %14,3, is¢i %24,1, esnaf
%15,8, emekli %7,4, ev hanim1 %4,4 ve diger mesleklere mensup miisteriler %34
olarak tespit edilmistir. Gelir durumu degiskeninde ise 2000 TL ve alt1 %16,7, 2001-
3000 TL %19,2, 3001-4000 TL %22,2,4001-5000 TL %19,7 ve 5001 TL ve tstii geliri

olan miisterilerin %22,2 oraninda aragtirmaya dahil olmuslardir.

Tablo 5 kapsaminda demografik oOzellikleri agisindan cinsiyet yoniinden
erkekler, medeni durum bakimindan evli, yas bakimindan 36-41 yas araligi; egitim
durumu bakimindan lisans mezunlari, meslek bakimindan diger meslek sahibi
miisterilerin ve gelir durumu agisindan 3001-4000 TL ve 5001 TL ve {istii miisterilerin

one ¢iktigini sdylemek miimkiindiir.

3.5.2. Arastirma Olgeklerine iliskin Faktor Analizi Bulgular

Anket teknigi kapsaminda elde edilen verilerin arastirma sorulari ¢ergevesinde
test edilebilmesi i¢in giivenirlik ve faktor analizi Gngdriilmiistiir. Bu asamada ilk olarak
verilerin faktor analizine uygun olup olmadigini belirlemek i¢in Kasier-Meyer-Olkin
(KMO) Orneklem Olgiim Yeterliligi ve Barlett Sphericity (Bartlett) Kiiresellik
anlamlilik testlerine bagvurulmustur. Yapilan hesaplama sonucunda KMO katsayisi
0,88, Bartlett Sphericity testi anlamlilik diizeyi; p=0,000 tespit edildigi i¢in verilerin
faktor analizine uygun olduguna karar verilmistir. Blylikoztirk (2007), bir
aragtirmada giivenilirlik katsayisin1 0,70 ve {izeri olmasina, KMO degerinin 0,60’tan

biiylik ve Bartlett testinin anlamli ¢ikmasiin gerekliligine dikkat cekmektedir.

Faktor ve giivenirlik analizi sonucunda varyans acgiklama orani; 72,30 ve
giivenirlilik kat sayisi; 0,88 olarak belirlenmistir (Tablo 6). Scherer vd. (1988) gore,

bu oranin 0,50’den yliksek olmasi analizin gegerli oldugunu yoniindedir.
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Tablo 6. Konaklama Hizmeti Alan Turistlerin Hizmet Kalitesi Beklentilerine Yonelik Faktor

Analizi
. Varyans
Faktor | Cronbach Aciklama
Faktor X (o Yiikii Alpha %)
Fiziksel Ozellikler 4,29 0,76 0,922 18,451
Otelin servis birimleri (yemek odalari, toplanti
odalari, yiizme havuzlari, is merkezi tesisleri | 4,23 0,88 0,813 0,927
vb.) yeterli kapasiteye sahip bulunmalidir.
Otelde modern goriiniimlii ekipmanlar (klima,
mobilya, asansor, iletisim cihazlart vb.)| 4,34 0,82 0,802 0,927
bulunmalidir.
Ote} gorsel agidan ¢ekici binalar ve olanaklara 418 0.94 0,788 0.927
sahip bulunmalidir.
Otelin donanimi (yataklar, sandalyeler, odalar
vb.) konaklama amacma uygun ve konforlu| 4,33 0,85 0,781 0,927
(rahat, temiz ve huzurlu) olmalidir.
O:[eh.r} donanimi arizalara neden olmadan 436 0,84 0,732 0.927
diizgiin ¢alisir olmalidir.
Giliven 4,48 0,56 0,878 15,311
Otel caliganlar1 misafirlere giiven verici 4.48 0.66 0.833 0,930
olmalidir.
Otel, sundugu imkanlar ve hizmetler hakkinda
bilgi verici (yon levhalari, telefon, internet vb. | 4,54 0,62 0,793 0,930
yollarla bilgi saglamali) olmalidir.
Otel, kolaylikla erigilebilir (ulasim, otopark
alan1 yiikleme ve bosaltma alani, vs.)| 4,47 0,70 0,767 0,928
olmalidir.
Otel, konukla;ma giivenli ve emniyetli bir 442 0.65 0,739 0.929
konaklama saglamalidir.
Yeterlilik 4,37 0,63 0,855 13,967
Qteil, kopgklgrln y.as.adlgl sikintilar1  ve 4.45 0.69 0.797 0.930
sikdyetlerini gidermelidir.
Otel, .kom{k taleplerine gore hizmetlerde 432 0.75 0723 0.929
esneklik saglamalidir.
Otel, tutarli hizmetler (her seferinde ayni
hizmetleri benzer sekilde) sunmalidir. 4,28 0,84 0.719 0,928
Otel, kayitlarin1 (rezervasyonlar, misafir
bilgileri, faturalar, siparisler, vb.) dogru| 4,43 0,74 0,704 0,928
tutmalidir.
Giivenilirlik 4,38 0,62 0,858 13,047
Otelin cahisanlart diizgiin ve dizenli —— * 1y 30| 96 | (783 | 0,929
(tiniforma ve kisisel goriiniim) goriinmelidir.
Hizmetlerle iliskili malzemeler (sabun, 4,42 0,75 0,769 0,929
sampuan, havlu vb.) yeterli olmalidir.
Verllgn yiyecek ve icecek hizmetleri hijyenik, 4,41 074 0,748 0,929
yeterli olmalidir.
Otel, sz verdigi hizmetleri sunmalidir. 4,37 0,74 0,621 0,928
Heveslilik 4,23 0,67 0,771 11,533
Otel calisanlar1 konuklarin 6zel ihtiyaglarini 417 0,95 0.863 0,935
anlamalidir.
Otel c¢alisanlar1  her zaman konuklara 415 0.90 0,795 0.933

arkadasca davranmalidir.
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Otel ve tesmlqn, tum konuklar1 i¢in uygun 430 0.80 0,554 0,930

caligma saatlerine sahip bulunmalidir.

Otel calisanlari, konuklara kendilerini 6zel

hissettiren bir diizeyde ilgi gdstermelidir. 4,32 0.80 0,540 0,930

;1;21))lam Cronbach Alpha/Varyans A¢iklama 0.932 72.308

K-M-O Orneklem Olgiim Yeterliligi: 0,88

Bartlett's Kiiresellik Testi (Chi-Square / df / Sig): 5885,674/ 210/ 0,000

Tablo 6’da goriildiigii tizere Konaklama hizmeti alan turistlerin hizmet kalitesi

beklentilerinde bes boyuta (fiziksel oOzellikler, giiven, yeterlilik, giivenilirlik,

heveslilik) ulasilmistir. Beklenti dncelikleri Fiziksel Ozellikler, Giiven, Yeterlilik,

Giivenilirlik, Heveslilik sirasinda tespit edilmistir.

3.5.3. Beklenen Hizmet Kalitesi Fiziksel Ozellikler Boyutuna iligkin

Bulgular

Safranbolu’ya gelen turistlerin konaklama isletmeleri tarafindan sunulan

fiziksel Ozellikler boyutuna kapsaminda hizmet kalitesi beklentilerine yonelik

tercihlerini belirlemek i¢in gelistirilen 5 yargiya iliskin frekans, yiizde dagilimlari,

aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine Tablo 7°de gdsterilen bigimde

sekillenmistir:

Tablo 7. Fiziksel Ozellikler Boyutuna iliskin Bulgular (n=406)

. o o
Ifadeler 1 2 5

Otelin  servis birimleri (yemek

odalari, toplanti odalari, yiizme| f 0 22 56 134 194 423 0,88
havuzlari, is merkezi tesisleri vb.)

yeterli kapasiteye sahip bulunmalidir. | % 0 54| 13,8 33| 478

Otelde modern goriinimli | f 0 10 62 110 224

ekipmanlar (klima, mobilya, asansor, 4,34 0,82
iletisim cihazlar1 vb.) bulunmalidir. % 2,5 15,3 27,1 55,2

Otel gorsel acgidan gekici binalar ve f 20 56 136 188 4,18 0,94
olanaklara sahip bulunmalidir. % 1,5 4.9 13,8] 33,5| 463

Otelin donanimi (yataklar,

sandalyeler, odalar vb.) konaklama | f 0 14 60| 110} 222 433 10,85
amacina uygun ve konforlu (rahat,

temiz ve huzurlu) olmalidir. % 0 3.4 14,8 27,1| 54,7

Otelin donanimi arizalara neden| f 2 12 50 112 230 436 (0,84
olmadan diizgiin ¢alisir olmalidir. % 0.5 3 123 276| 567
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Tablo 7 sonuglarina gore konaklama igletmeleri tarafindan sunulan hizmetlerin
fiziksel 6zelikler boyutunda 6ne ¢ikan en dnemli yargi “otelin donanimi arizalara
neden olmadan diizgiin ¢alisir olmalidir” (X =4,36) olarak 6ne ¢ikmaktadir, bu yargiyi
“otelde modern goriiniimlii ekipmanlar (klima, mobilya, asansor, iletisim cihazlar1 vb.)
bulunmalidir” (X = 4,34), “otelin donanimi (yataklar, sandalyeler, odalar vb.)
konaklama amacina uygun ve konforlu (rahat, temiz ve huzurlu) olmalidir” (x =4,33),
“otelin servis birimleri (yemek odalari, toplant1 odalari, ylizme havuzlari, is merkezi
tesisleri vb.) yeterli kapasiteye sahip bulunmalidir” (x =4,23) ve “Otel gorsel a¢idan
cekici binalar ve olanaklara sahip bulunmalidir” (x =4,18) izlemektedir. Bu sonuclar
kapsaminda miisterilerin fiziksel 6zellikler boyutunda en biiyiik beklentilerini otelin
donanimin arizalara neden olmadan diizglin sekilde calisir olmasini sdylemek

miumkindiir.

3.5.4. Beklenen Hizmet Kalitesi Giiven Boyutuna iliskin Bulgular

Safranbolu’da konaklayan turistlerin hizmet kalitesi algilarinda giliven
boyutuna yonelik tercihlerini belirlemek i¢in gelistirilen 4 yargiya iliskin frekans,
yizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine Tablo 8‘de

verilmistir:

Tablo 8. Giiven Boyutuna iliskin Bulgular (n=406)

. X ()

Ifadeler 1 2 3 4 5

Otel calisanlar1 misafirlere giiven | f 0 2 34 136 234 4.48 0.66

verici olmalidir. ’ ’
% 0] 05 84| 33,5| 57,6

Otel, sundugu imkanlar ve hizmetler

hakkinda bilgi verici (yon levhalari, | f 0 0 28 130 248 454 |0.62

telefon, internet vb. yollarla bilgi ’ ’

saglamali) olmalidir. % 0 0 6.9 321 611

Otel, kolaylikla erisilebilir (ulasim,
otopark alani yiikleme ve bosaltma £ 0 2 441 118 242 4,47 0,70
alani, vs.) olmalidir.

% 0| 05| 10,8] 29,1| 59,6

Otel, konuklarina giivenli ve
emnlyetll bir konaklama f 0 0 38 156 212
saglamalidir. 4,42 0,65

% 0 0 94| 384] 522
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Tablo 8 sonuglar1 kapsaminda giiven boyutuna yonelik hizmet kalitesinde 6ne
¢ikan en 6nemli yarg: “otel, sundugu imkanlar ve hizmetler hakkinda bilgi verici (yon
levhalari, telefon, internet vb. yollarla bilgi saglamali) olmalidir” (X =4,54),) 6ne
cikmaktadir. Bu yargiy1 “otel ¢alisanlar1 misafirlere giiven verici olmalidir” (X =4,48),
“Otel, kolaylikla erisilebilir (ulasim, otopark alani ylikleme ve bosaltma alani, vs.)
olmahdir” (X =4,47) ve “otel, konuklarina giivenli ve emniyetli bir konaklama

saglamalidir” (X =4,42) oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

3.5.5. Beklenen Hizmet Kalitesi Yeterlilik Boyutuna iliskin Bulgular

Safranbolu’da konaklayan miisterilerin hizmet kalitesi algilarmin yeterlilik
boyutuna yonelik tercihlerini belirlemek i¢in gelistirilen 4 yargiya iliskin frekans,
yizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine Tablo 9‘da

sunulan bi¢cimde belirlenmistir:

Tablo 9. Yeterlilik Boyutuna iliskin Bulgular (n=406)

i X o
Ifadeler 1 2 3 4 5
Otel, konuklarin yasadigi sikintilari | f 0 0 48 126 232 445 0.69
ve sikayetlerini gidermelidir. : ’
% 0 0] 11,8 31| 57,1
Otel, konuk taleplerine  gore| f 0 2 66| 136 202 432 0.75
hizmetlerde esneklik saglamalidir. ’ ’
% 0 0,5 16,3 33,5] 49,8
Otel, tutarli hizmetler (her seferinde
aynt  hizmetleri benzer sekilde) £ 4 6 60 138 198 4,28 0,84
sunmalidir.
% 1 1,5 14,8 34| 488
Otel, kayitlarini (rezervasyonlar,
misafir bilgileri, faturalar, siparigler, f 0 8 38 128 232 443 0,74
vb.) dogru tutmalidir.
% 0 2 94| 31,5 57,1

Tablo 9 kapsaminda miisterilerin yeterlilik boyutuna yonelik hizmet
kalitesinde One ¢ikan yargi “otel, konuklarin yasadigi sikintilart ve sikayetlerini
gidermelidir” (x =4,45) olmustur. “Otel, kayitlarin1 (rezervasyonlar, misafir bilgileri,

faturalar, siparigler, vb.) dogru tutmalidir” (x =4,43), “otel, konuk taleplerine gore
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hizmetlerde esneklik saglamalidir” (X =4,32) ve “otel, tutarl hizmetler (her seferinde
aynt hizmetleri benzer sekilde) sunmalidir” (x =4,28) ortalama ile miisterilerin

yeterlilik boyutuna yonelik hizmet kalitesi algilarinda etkili olmustur.

3.5.6. Beklenen Hizmet Kalitesi Giivenilirlik Boyutuna iliskin Bulgular

Safranbolu’da konaklayan miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin giivenilirlik
boyutuna yonelik tercihlerini belirlemek i¢in gelistirilen 4 yargiya iligskin frekans,
ylizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine Tablo 10°da

gosterildigi sekilde belirlenmistir.

Tablo 10. Giivenilirlik Boyutuna liskin bulgular (n=406)

i X (o}
Ifadeler 1 2 3 4 5
Otelin ¢alisanlart diizgiin ve diizenli
(iniforma ve kigisel gOriiniim) L 0 8 22 b2 194 4,31 0,76
goriinmelidir.
% 0 2| 12,8| 374| 478
Hizmetlerle iligkili malzemeler
(sabun, sampuan, havlu vb.) yeterli £ 2 2 48 b 232 4,42 0,75
olmalidir.
% 0,5 0,5 11,8 30| 57,1
Verilen yiyecek ve igecek hizmetleri | f 0 4 50 126 226 441 0.74
hijyenik, yeterli olmalidir. ’ ’
% 0 1] 123 31| 55,7
Otel, s6z verdigi gibi hizmetleri| f 2 2 46 146| 210
sunmalidir. 4,37 10,74
% 0,5 05 11,3 36| 51,7

Tablo 10 sonuglar1 kapsaminda giivenilirlik boyutuna yonelik hizmet
kalitesinde one ¢ikan yargi “hizmetlerle iliskili malzemeler (sabun, sampuan, havlu
vb.) yeterli olmalidir” (X =4,42) olmustur. Bu yargiy1 “verilen yiyecek ve icecek
hizmetleri hijyenik, yeterli olmahdir” (X =4,41), “otel, s6z verdigi gibi hizmetleri
sunmalidir” (X =4,37) ve “otelin calisanlar1 diizgiin ve diizenli (iiniforma ve kisisel

gorliniim) goriinmelidir” (x =4,31) izlemistir.
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3.5.7. Beklenen Hizmet Kalitesi Heveslilik Boyutuna fliskin Bulgular

Miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin heveslilik boyutuna yonelik tercihlerini
belirlemek i¢in gelistirilen 4 yargiya iliskin frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik
ortalama ve standart sapma degerlerine Tablo 11°‘de gosterilen bigimde ortaya

cikmustir.

Tablo 11. Heveslilik Boyutuna iliskin Bulgular (n=406)

. X (o]
Ifadeler 1 2 3 4 5
Otel calisanlar1  konuklarin  6zel | f 8 12 70 126 190 417 0.95
ihtiyac¢larini anlamalidir. ’ ’
% 2 3] 172 31| 46,8
Otel caliganlar1 her zaman konuklara | f 2 18 74 132 180 415 0.90
arkadasca davranmalidir. ’ ’
% 0,5 44| 18,2 32,5| 443
Otel ve tesisleri, tim konuklari igin
uygun ¢aligma saatlerine  sahip £ 2 8 24 1441 198 4,30 0,80
bulunmalidir.
% 0,5 2| 13,3| 35,5| 488
Otel ¢alisanlari, konuklara kendilerini
0zel hissettiren bir diizeyde ilgi L 2 10 461 146 202 4,32 0,80
gostermelidir.
% 0,5 250 11,3] 36,0] 49,8

Tablo 11 sonuglar1 gostermistir ki heveslilik boyutuna yonelik hizmet
kalitesinde one ¢ikan yargi “otel calisanlari, konuklara kendilerini 6zel hissettiren bir
diizeyde ilgi gostermelidir” (X =4,32) yargis1 olmustur. Bu yargiy1 “otel ve tesisleri,
tiim konuklar1 i¢in uygun ¢alisma saatlerine sahip bulunmalidir” (X =4,30), “otel
calisanlar1 konuklarin 6zel ihtiyaglarini anlamalidir” (X =4,17) ve “otel ¢alisanlar1 her

zaman konuklara arkadas¢a davranmalidir” (X =4,15) izlemektedir.

3.5.8. Turistlerin Beklenen Hizmet Kalitesi Algisimin Demografik
Ozellikleriyle Karsilastirilmasi

Safranbolu il¢esine ziyaret gergeklestiren ve konaklama hizmeti satin alan yerli
turistlerin beklenen hizmet kalitesi boyutlarinin (fiziksel 6zellikler, giliven, yeterlilik

giivenilirlik, heveslilik) demografik 6zelliklerle karsilastirilmasinda iki degiskenli
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gruplar (cinsiyet, medeni durum) icin “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla olan
degiskenli gruplar icinse (yas, egitim durumu, meslek, gelir durumu) “Bagimsiz
Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve farklilik ¢ikan

degiskenlerin belirlenmesinde “Tukey HSD” analizi sonuglar1 kullanilmistir.

3.5.8.1. Fiziksel Ozellikler Boyutunun Katihmcilarin Demografik
(")zellikleriyle Karsilastirilmasi

Safranbolu ilgesine ziyaret gerceklestiren yerli turistlerin beklenen hizmet
kalitesi kapsaminda fiziksel Ozellikler alt boyutu ile cinsiyet, medeni durum, yas,
egitim durumu, meslek ve gelir durumu degiskenlerinin karsilastirilmasina yonelik t-
Testi ve ANOVA sonuglar1 Tablo 12'de gosterilen bigimde tespit edilmistir.

Tablo 12. Fiziksel Ozellikler Boyutunun Katihmeilarin Demografik Ozellikleriyle
Karsilagtirilmasi (n=406)

Degiskenler Gruplar n X o t/F p [Tukey
. Erkek 296 | 420 | 0,79
Cinsiyet Kadin 110 | 454 | 060 | +093] 0007
. Evli 252 | 4,18 | 084
Medeni Durum Bekar 154 | 446 | 055 | >016]0.00%
18-23 (a) 38 | 455 | 057
a-d
24-29 (b) 68 | 4,61 | 041 boc
Yas 30-35 (¢) 94 | 422 [ 0,72 |6.872]0,00% | g
36-41 (d) 108 | 4,08 | 085 bee
42 ve iistii (€) 98 | 426 | 0,85
fIkogretim (a) 30 | 3,85 | 0,89 a-c
. Ortadgretim (b 104 | 4,16 0,72 a-d
Egitim Durumu Bnlis fns (C)( ) 23 320 070 ] 1464 0.00% | g
Lisans (d) 150 | 4,47 | 0,75
Memur (a) 58 | 422 0,74
isci (b) 98 | 4,40 | 0,64 a-d
Esnaf (¢ 64 | 436 | 0,74 b-d
Meslek Emekl(i ()d) 30 | 362 | 093 | %100 00071 cd
Ev Hanimi (e) 18 | 411 | 064 f-d
Diger (f) 138 | 437 | 0,75
2000 TL ve alti (a) | 68 | 420 | 0,80
2001-3000 TL (b) | 78 | 429 | 0,64
Gelir Durumu 3001-4000 TL (¢) | 90 | 440 | 0,67 |2,937|002% | c-d
4001-5000 TL (d) | 80 | 4,08 | 0,90 d-e
5001 TLve Gstii () | 90 | 442 | 0,72
*(p<0,05)

Tablo 12 sonuglarinda goriildiigii lizere Safranbolu’yu ziyaret eden yerli

turistlerin Beklenen Hizmet Kalitesi fiziksel ozellikler boyutunda ziyaretcilerin
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cinsiyet degiskeninde (p=0,00; p<0,05), medeni durum (p=0,00; p<0,05), yas (p=0,00;
p<0,05), egitim durumu (p=0,00; p<0,05), (p=0,00; p<0,05) ve gelir durumu (p=0,02;
p<0,05) degiskenlerinde ise anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Bu sonuglar
kapsaminda “Safranbolu destinasyonunu ziyaret eden misafirlerin bekledikleri hizmet
kalitesi ile demografik Ozellikleri (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu,
meslek, gelir durumu) arasinda anlamli bir farklilik var midir?” sorusu kabul
edilmistir. Ortaya ¢ikan farkliliklar yapisal olarak incelendiklerinde yas tiirtinde 24-29
yas araliginin (X = 4,61) hizmet kalitesi beklenti diizeyleri 18-23 (X = 4,55), 30-35
(X = 4,22), 36-41 (X = 4,08), ve 42 ve listii (X = 4,26) yas araligindakilere gore daha
yiiksektir.

Yerli turistlerin egitim durumundaki farkliliklar incelendiginde lisans mezunu
(X = 4,47) yerli turistler ile onlisans (X = 4,29) mezunu yerli turistler, ortadgretim
mezunu yerli turistler (X = 4,16) ve ilkdogretim mezunu yerli turistler (X = 3,85)
arasinda ortaya ¢ikmistir. Meslek degiskenindeki farkliliklara bakildiginda ise is¢ilerin
hizmet beklentisi (X = 4,40), esnaf (X = 4,36), memur (X = 4,22), ev hanim1 (X =
4,11) ve emekli (X = 3,62) yerli turistlerden daha fazla oldugu goriilmektedir. Fiziksel
ozellikler boyutunda bir diger farklilik cikan degisken ise ziyaretgilerin gelir
durumunda olmustur. 5001 TL ve iistii geliri olan ziyaretgilerin beklentisi (X = 4,42),
3001-4000 TL (X = 4,40), 2001-3000 TL (X = 4,29), 2000 TL ve alt1 (X = 4,20) ve
3001-4000 TL (x = 4,08), geliri olan ziyaret¢ilerden daha yliksek ¢ikmustir.

3.5.8.2. Giiven Boyutunun Katiimcilarin Demografik Ozellikleriyle

Karsilastirilmasi

Konaklama igletmeleri tarafindan sunulan hizmetlere yonelik beklenen hizmet
kalitesinin gliven boyutuyla katilimcilarin cinsiyet, medeni durum, yas, egitim
durumu, meslek, gelir durumu degiskenlerine yonelik t-Testi ve ANOVA sonuglari

Tablo 13'te sunulmaktadir;
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Tablo 13. Giiven Boyutunun Katihmeilarin Demografik Ozellikleriyle Karsilastiriimasi (n=406)

Degiskenler Gruplar n x g t/F p [Tukey
. Erkek 296 | 443 0,58
Cinsiyet Kadin 110 | 461 | 051 |29%4 0037
. Evli 252 | 4,44 0,59
Medeni Durum Bekar 154 | 455 | 051 | 9| 0%
18-23 () 38 | 480 | 031
24-29 (b) 68 4,62 0,51 a-c
Yas 30-35 () 94 | 447 | 051 |6,125|0,00% 2:2
36-41 (d) 108 | 436 | 0,65 e
42 ve tistii (¢) 98 | 439 | 0,56
fIkogretim (a) 30 | 441 | 0,52
. Ortadgretim (b) 104 | 4,44 0,53
Egitim Durumu Onlisans (c) 122 | 439 | 056 | 21| 923
Lisans (d) 150 | 4,59 0,59
Memur (a) 58 | 4,43 0,56
isci (b) 98 | 448 | 0,60
Esnaf (¢) 64 4,59 0,49
Meslek Emekli (d) 30 | 418 | 063 | 27| 037
Ev Hanimu (e) 18 | 4,47 0,76
Diger (f) 138 | 451 | 051
2000 TL ve alt1 (a) 68 | 4,47 0,57
2001-3000 TL (b) 78 4,37 0,56
Gelir Durumu 3001-4000 TL (¢) 90 4,57 0,52 3,028 | 0,18
4001-5000 TL (d) | 80 | 436 | 0,67
5001 TLve iistii (e) 90 4,58 0,47

*(p<0,05)

Tablo 13’te goriildiigii lizere giiven boyutunda fiziksel 6zellikler boyutunun
aksine medeni durum, egitim durumu, meslek, gelir ve gelir durumu degiskenlerinde
anlaml farklilik bulunamamistir. Giiven boyutunda miisterilerin cinsiyet (p=0,03;
p<0,05) ve yas (p=0,00; p<0,05) degiskenlerinde ise anlamli farkliliklar ortaya
cikmustir.

Safranbolu’yu ziyaret eden miisterilerin yas degiskeninde giliven boyutu
arasinda yapilan Tukey Testi sonucu kapsaminda da 18-23 (X = 4,80) ile 36-41 (X =
4,36) ve 42 ve isti (X =4,39) ile 24-29 (x =4,62) ve 36-41 (x=3,57) yas

araligindaki miisteriler arasinda farkliliklar meydana gelmistir.

3.5.8.3. Yeterlilik Boyutunun Katihmcilarin Demografik Ozellikleriyle

Karsilastirilmasi

Safranbolu’yu ziyaret eden yerli turistlere konaklama isletmeleri tarafindan

sunulan hizmetlere yonelik beklenen hizmet kalitesi yeterlilik alt boyutun demografik
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karsilastirilmasina dair t-Testi ve ANOVA sonuglar1 Tablo 14'te gosterilen bigimde

stralanmustir:

Tablo 14. Yeterlilik Boyutunun Katihmecilarin Demografik Ozellikleriyle Karsilastirilmasi
(n=406)

Degiskenler Gruplar n X g t/F p [Tukey
. Erkek 296 | 429 | 0,63
Cinsiyet Kadin 110 | 4,60 | 058 | +093] 0.00%
. Evli 252 | 433 | 0,66
Medeni Durum Bekar 154 | 443 | 057 | 4] 015
18-23 (a) 38 | 4,56 | 0,60
24-29 (b) 68 | 459 | 046 a-d
Yas 30-35 (¢) 94 | 438 | 061 [5345]000% | bd
36-41 (d) 108 | 4,19 | 0,66
42 ve iistii (e) 98 4,32 0,68
[Ikdgretim (a) 30 | 421 | 0,73
e Ortadgretim (b) 104 | 4,31 0,64
Egitim Durumu Onlisans (c) 122 [ 430 | 066 || OB
Lisans (d) 150 | 4,50 | 0,56
Memur (a) 58 4,61 0,46
isci (b) 98 | 442 | 0,60 z;{
Esnaf (c) 64 4,33 0,64 g
Meslek Emekli (d) 30 | 396 | 075 | H000 | 0,007 2:2
Ev Hanimi (e) 18 | 4,52 0,63
Diger () 138 | 432 | 0,64
2000 TL ve alt1 (a) 68 4,44 0,65
2001-3000 TL (b) | 78 | 433 | 0,65
Gelir Durumu 3001-4000 TL(c) | 90 | 442 | 0,63 | 1,655| 0,16
4001-5000 TL (d) | 80 | 4,23 | 0,65
5001 TLve iistii(e) | 90 | 4,42 | 0,58

*(p<0,05)

Tablo 14’te gorildiigii iizere hizmet kalitesinde yeterlilik boyutu ile medeni
durum, egitim durumu ve gelir durumu degiskenlerinin karsilastirilmasinda anlamli
bir farklilik bulunamamistir. Yeterlilik boyutunun miisterilerin cinsiyet (p=0,00;
p<0,05), yaslar1 (p=0,00; p<0,05) ve meslek (p=0,00; p<0,05) degiskenleri ile

karsilastirilmasinda ise 0,05 anlamlilik diizeyinde farklilik ortaya ¢ikmistir.

Farkliliklar yapisal olarak incelendiginde cinsiyet degiskeninde erkek
katilimcilar (X = 4,29) hizmet kalitesinde kadin katilimcilara (X = 4,60) gore
yeterlilik beklentisi daha azdir. Yas degiskeninde 18-23 (X = 4,56) ile 36-41 (X =
4,19) ve 24-29 (X = 4,59) yas ile 36-41 (X = 4,19) yas araligindaki miisteriler arasinda
gerceklesmistir. Meslek degiskeninde memurlar (X = 4,61) ile emekli (X = 3,96) ve
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diger (X = 4,32); Emekliler ile is¢i (X = 4,42) ve ev hanimi (X = 4,52) arasinda

anlamli farkliliklar meydana gelmistir.

3.5.8.4. Giivenilirlik Boyutunun Katiimcilarin Demografik Ozellikleriyle

Karsilastirilmasi

Safranbolu’yu ziyaret eden yerli turistlere konaklama isletmeleri tarafindan
sunulan hizmetlere yonelik beklenen hizmet kalitesi giivenilirlik alt boyutu ile
demografik ozelliklerin karsilastirilmasina dair t-Testi ve ANOVA sonuglar1 Tablo
15'de gosterilen bigimde tespit edilmistir:

Tablo 15. Giivenilirlik Boyutunun Katihmcilarin Demografik Ozellikleriyle Karsilastirilmasi
(n=406)

Degiskenler Gruplar n x [ t/F p [Tukey
. Erkek 296 | 4,33 | 0,60 «
Cinsiyet Kadin 110 | 451 | 066 | 26%7| 000
. Evli 252 | 434 | 0,67
Medeni Durum Bekar 154 | 4.44 0.54 -1,549| 0,12
18-23 (a) 38 | 4,55 | 0,59
24-29 (b) 68 | 457 | 046
Yas 30-35 (¢) 94 | 431 | 064 |3,136]0,01* b-e
36-41 (d) 108 | 433 | 0,63
42 ve iistii (€) 98 | 4,30 | 0,69
ilkogretim (a) 30 | 415 | 081
sareti 104
Egitim Durumu Ortadgretim (b) 433 | 064 15105 0,09
Onlisans (¢) 122 | 441 | 055
Lisans (d) 150 | 443 | 062
Memur (a) 58 | 450 | 046
isci (b) 98 | 446 | 0,60 and
64 ]
Meslek Esnaf (¢) 4,49 0,64 5270 | 0,00% b g
Emekli (d) 30 | 390 | 0,64 ‘(’1‘ .
Ev Hanim (e) 18 | 422 | 097
Diger (f) 138 | 434 | 059
2000 TLvealti(a) | 68 | 438 | 0,71
2001-3000 TL (b) 78 | 441 | 0,56
Gelir Durumu 3001-4000 TL (c) 90 | 444 0,59 |2,243| 0,06
4001-5000 TL (d) 80 | 420 | 0,71
5001 TLvedisti(e) | 90 | 445 | 0,54

*(p<0,05)
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Tablo 15’de goriildiigli lizere gilivenilirlik boyutunda medeni durum, egitim
durumu ve gelir durumu degiskenlerinde anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.
Bununla birlikte giivenilirlik boyutu ile cinsiyet (p=0,00), yas (p=0,01) ve meslek
(p=0,00) degiskenleri kapsaminda anlamli farkliliklar belirlenmistir. Yapilan Tukey
analizi kapsaminda yas bazinda farkliklarin 24-29 yas (X = 4,57) ile 42 yas ve st
(X = 4,30), yaslar arasinda olusmustur. Meslek degiskeninde ise emekliler (X = 3,90)
ile memur (X = 4,50), is¢i (X = 4,46), esnaf (X = 4,49) ve diger (X = 4,34) arasinda
gerceklesmistir.

3.5.8.5. Heveslilik Boyutunun Katilmcilarmm Demografik Ozellikleriyle

Karsilagtirilmasi

Yerli turistlerin beklenen hizmet kalitesinde heveslilik alt boyutunun
demografik 6zelliklerle karsilastirilmasina yonelik t-Testi ve ANOVA testi sonuglari
Tablo 16’da gosterilen bicimde ortaya ¢ikmaistir:

Tablo 16. Heveslilik Boyutunun Katihmeilarin Demografik Ozellikleriyle Karsilastirilmasi
(n=406)

Degiskenler Gruplar n X [ t/F p [Tukey
o Erkek 296 | 4,16 0,69 "
Cinsiyet Kadm 110 | 4.45 0.56 -3,933| 0,00
. Evli 252 | 4,16 0,67
Medeni Durum Bekar 154 | 435 0.64 -2,721] 0,00*
18-23 (a) 38 | 446 0,85
24-29 (b) 68 | 439 0,57
Yas 30-35 (¢) 94 | 4,15 0,71 2,838 0,02*
36-41 (d) 108 | 4,15 0,61
42 ve listii (e) 98 | 421 0,64
Tlkdgretim (a) 30 | 4,10 0,69
. Ortadgretim (b 104 | 4,18 0,70
Egitim Durumu Onlisans (C)( ) 122 | 424 0.64 1,135 | 0,33
Lisans (d) 150 | 4,30 | 0,66
Memur (a) 58 | 425 | 0,69
Isci (b) 98 | 434 0,57
Esnaf (¢) 64 | 4,24 0,83
Meslek Emekli (d) 30 | 396 | 062 | 40| 018
Ev Hanim (&) 18 | 422 | 0,69
Diger (f) 138 | 4,21 0,64
2000 TL ve alt1 (a) 68 | 427 0,65
2001-3000 TL (b) 78 | 421 0,73
Gelir Durumu 3001-4000 TL (c) 90 | 438 0,61 [2,003| 0,09
4001-5000 TL (d) 80 | 4,11 0,65
5001 TL veuistii(e) | 90 | 4,20 0,68

*(p<0,05)

81



Tablo 16 sonuglar1 incelendiginde egitim durumu (p=0,33), meslek ve gelir
durumu degiskenlerinde anlamli bir farklilik goriillmedigi ve hizmet kalitesi heveslilik
boyutu ile cinsiyet (p=0,00), medeni durum (p=0,00) ve yas (p=0,02) degiskenleri
kapsaminda ortaya c¢ikan anlamli farkliliklarin olustugu goriilmiistiir. Cinsiyet
degiskeninde ortaya ¢ikan farkliklar erkek (X = 4,16) ve kadinlar (X = 4,45) arasinda
gerceklesmistir. Medeni durum degiskeninde evli (X = 4,16) ve bekar (X = 4,35)
miisterileri arasinda gergeklesmistir. Yas degiskeninde ise 18-23 (X = 4,46), 24-29
(X =4,39), 30-35 ile 36-41 (X = 4,15) ve 42 ve isti (X = 4,21) oldugu yapilan

analizler sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.

3.5.8.6. SERVQUAL Yontemine Gore Safranbolu’da Sunulmakta Olan

Konaklama Hizmeti Kalitesinin Ol¢iimii

Arastirmada 6rnek alan olarak secilen Safranbolu’daki konaklama isletmeleri
tarafindan sunulan hizmetlere iliskin turistlerin algilanan ve beklenen hizmet
kalitelerine yonelik bes alt boyut (fiziksel o6zellikler, giiven, yeterlilik, giivenilirlik,
heveslilik) icin SERVQUAL skorlar1 Tablo 17°de gosterilen bicimde hesaplanmustir:

Tablo 17. Safranbolu'da Sunulmakta Olan Konaklama Hizmetine iliskin SERVQUAL Skoru

Algilanan | Beklenen SERVQUAL Skoru
Boyutlar/Yargilar Hizmet | Hizmet
Kalitesi | Kalitesi | Fark | Boyut | Toplam
x x
Otel gorsel agidan ¢ekici binalar ve
olanaklara sahip bulunmalidir. 3,33 4,18 0,83
Otelin servis birimleri (yemek
E odalari, toplanti odalari, yiizme
2, havuzlari, i merkezi tesisleri vb.) 3,27 423 -0,96
,;‘.? yeterli kapasiteye sahip
B bulunmalidir.
;ﬁ Otelde modern goriintimlii 0.93
Q ekipmanlar (klima, mobilya, asansér, 3,36 4,34 -0,98 i
© iletisim cihazlar1 vb.) bulunmahdir.
E Otelin donanimi (yataklar,
'rE sandalyeler, odalar vb.) konaklama 334 433 20,99
amacina uygun ve konforlu (rahat,
temiz ve huzurlu) olmalidir.
Otelin do.pan}ml arizalara neden 3.49 436 0,87
olmadan diizgiin ¢aligir olmalidir.
Otel, konuklarma giivenli ve
5 g emniyetli bir konaklama 3,20 4,42 -1,22
é 2 saglamalidir. -1,18 -1,09
aa) Otell ?allsanlarl misafirlere giiven 333 4.48 1,13
verici olmalidir.

82




Otel, kolaylikla erisilebilir (ulagim,
otopark alani1 yiikleme ve bosaltma 3,23 4,47 -1,15
alani, vs.) olmalidir.

Otel, sundugu imkanlar ve hizmetler
hakkinda bilgi verici (yon levhalari,
telefon, internet vb. yollarla bilgi
saglamali) olmalidir.

Otel, kayitlarini (rezervasyonlar,
misafir bilgileri, faturalar, siparisler, 3,36 4,43 -1,07
vb.) dogru tutmalidr.

Otel, konuklarin yasadig1 sikintilar
ve sikayetlerini gidermelidir.

Otel, konuk taleplerine gore
hizmetlerde esneklik saglamalidir.
Otel, tutarlt hizmetler (her seferinde
ayn1 hizmetleri benzer sekilde) 3,22 428 -1,06
sunmalidir.

Hizmetlerle iligkili malzemeler
(sabun, sampuan, havlu vb.) yeterli 3,31 4,42 -1,11
olmalidir.
V?rllep ylyecek ve icecek hizmetleri 3.36 4.41 1,05
hijyenik, yeterli olmalidir.

Otelin calisanlan diizgiin ve diizenli
(iniforma ve kisisel goriiniim) 3,23 4,31 -1,08
goriinmelidir.

Otel, so6z verdigi gibi hizmetleri
sunmalidir.

Otel galisanlart her zaman konuklara
arkadasca davranmalidir.

Otel ¢alisanlart konuklarin 6zel
ihtiyaglarini anlamalidir.

Otel ¢alisanlari, konuklara 113
kendilerini 6zel hissettiren bir 3,10 432 -1,22 ’
diizeyde ilgi gostermelidir.

Otel ve tesisleri, tiim konuklar1 igin
uygun c¢aligma saatlerine sahip 3,15 4,30 -1,15
bulunmalidir.

3,32 454 | -1,22

3,24 4,45 -1,21

-1,11
3,22 4,32 -1,10

Yeterlilik Boyutu

-1,09

Givenilirlik Boyutu

3,24 4,37 -1,13

3,19 4,15 -0,96

2,97 417 | -1,20

Heveslilik Boyutu

Tablo 17 ¢ergevesinde konaklama isletmeleri tarafindan sunulan hizmetlerin

kalitesini belirlemeye yonelik boyutlar yapisal olarak incelendiginde;

Fiziksel 6zellikler alt boyutunda yerli turistlerin beklenen ve algilanan hizmet
kalitelerine iliskin SERVQUAL skorunda en biiyiik fark, -0,99 puan ile "otelin
donanimi (yataklar, sandalyeler, odalar vb.) konaklama amacina uygun ve konforlu
(rahat, temiz ve huzurlu) olmalidir" ifadesinde ¢ikmistir. Bunu “otelde modern
gorliiniimli ekipmanlar (klima, mobilya, asansor, iletisim cihazlar1 vb.) bulunmalidir.”
yargisi (-0,98) izlemektedir. Bu durumlar kapsaminda miisterilerin otel odasinda yer
alan donanimlarinin diizgiin c¢alisir olmasini ve rahatliklarint 6nemsedikleri

sOylenebilir. Bununla birlikte hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin bes
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ifadenin SERVQUAL skor ortalamasinin negatif (-0,93) olmasi Safranbolu’daki
konaklama isletmelerinin fiziksel 6zellikler beklentilerini karsilamadigi ve konaklama
isletmelerinin bu yonde fiziksel inovasyona ihtiyag duydugunu sdylemek yerinde

olacaktir.

Gliven alt boyutunda yerli turistlerin beklenen ve algilanan hizmet kalitelerine
iliskin SERVQUAL skorunda en biiytik fark, -1,22 puan ile "otel, konuklarina giivenli
ve emniyetli bir konaklama saglamalidir" ve “otel, sundugu imkanlar ve hizmetler
hakkinda bilgi verici (yon levhalar, telefon, internet vb. yollarla bilgi saglamali)
olmalidir” yargilarinda ortaya ¢ikmistir. Bu sonuglara gore turistlerin otelin
giivenligini ve kalig slireleri boyunca imkanlar hakkinda bilgilendirmeyi
onemsemektedirler. Safranbolu destinasyonu i¢in konaklama hizmeti giiven boyutuna
iliskin SERVQUAL skor ortalamasinin negatif olmasi (-1,18) kapsaminda konaklama
isletmelerinin turistlerin giiven beklentilerini karsilamada yetersiz kaldig1 ve
destinasyondaki isletmelerin bu yonde kendilerini gelistirmesi gerektigi seklinde

yorumlanabilir.

Yeterlilik alt boyutunda yerli turistlerin beklenen ve algilanan hizmet
kalitelerine iliskin SERVQUAL skorunda en biiyiik fark, -1,21 puan ile "otel,
konuklarin yasadigir sikintilar1 ve sikdyetlerini gidermelidir" yargisinda ortaya
ctkmistir. SERVQUAL skorunda 6ne ¢ikan diger bir yargi ise -1,10 skor puani ile
“otel, konuk taleplerine gore hizmetlerde esneklik saglamalidir” yargisi olmustur.
Bununla birlikte yeterlilik alt boyutuna iliskin dort ifadenin SERVQUAL skor
ortalamasmin -1,11 kapsaminda da Safranbolu’daki konaklama isletmelerinin

yeterlilik beklentilerini karsilayamadigi seklinde algilanabilir.

Giivenilirlik alt boyutunda yerli turistlerin beklenen ve algilanan hizmet
kalitelerine iliskin SERVQUAL skorunda en biiyiik fark -1,13 puan ile "otel, s6z
verdigi gibi hizmetleri sunmalidir" yargisinda goriilmiistiir. Bu yargiyr -1,11
SERVQUAL skoruyla “hizmetlerle iligkili malzemeler (sabun, sampuan, havlu vb.)
yeterli olmalidir.” yargisi izlemektedir. Bu yargilar kapsaminda otel miisterilerin
verilen sozlerin tutulmasini ve hizmetlerle iliskili malzemelerin tam olmasini
Oonemsediklerini sdylemek miimkiindiir. Safranbolu’daki konaklama hizmetlerine
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yonelik giivenilirlik boyutunda yer alan tiim yargilarin puan skorlarin negatif olmasi
ve SERVQUAL skor ortalamasinin da negatif olmasit (-1,09) kapsaminda
Safranbolu’daki konaklama isletmelerinin giivenilirlik beklentilerini karsilamada

yetersiz kaldig1 seklinde degerlendirilebilir.

Heveslilik alt boyutunda yerli turistlerin beklenen ve algilanan hizmet
kalitelerine iliskin SERVQUAL skorunda en biiylik fark -1,22 puan ile "otel
calisanlari, konuklara kendilerini 6zel hissettiren bir diizeyde ilgi gostermelidir” ve
-1,20 puanla “otel ¢alisanlar1 konuklarin 6zel ihtiyaglarin1 anlamalidir” yargilarinda
ortaya cikmistir. Heveslilik boyutuna iligkin ortalama SERVQUAL skor puanin
negatif olmast (-1,13) kapsaminda Safranbolu’daki konaklama isletmelerinin
heveslilik beklentilerini karsilamada fiziksel oOzellikler, giiven, yeterlilik ve

giivenilirlik alt boyutlarinda oldugu gibi karsilanmadigi soylenebilir.

Safranbolu’daki konaklama isletmeleri tarafindan sunulan konaklama
hizmetine iliskin tim boyutlara (fiziksel ozellikler, giiven, yeterlilik, gilivenilirlik,
heveslilik,) yonelik beklenen ve algilanan SERVQUAL skorlarini incelendiginde en
fazla fark -1,18 puanla giiven alt boyutunda, en diisiik fark ise -0,93 puanla fiziksel
ozellikler alt boyutunda ortaya ¢ikmistir. Diger siralamalar ise heveslilik (-1,13),
yeterlilik (-1,11) ve glivenilirlik (-1,09) 6nceliginde tespit edilmistir. Destinasyon i¢in
tim boyutlarin SERVQUAL skoru ortalamasinin -1,09 olarak ortaya c¢ikmasi
baglaminda kiiltiir turizmi ve son dénemlerde doga turizmi ile 6ne ¢ikan bir varig
noktasi olan Safranbolu i¢in konaklama hizmeti sunan isletmelerin birtakim 6nlemleri
almas1 ve kendini gelistirmesi gerektigini sOyleyebiliriz. Bu durumlara yonelik
yapilacak iyilestirmeler ¢ercevesinde konaklama hizmeti i¢in yeniden hizmet kalitesi

Olctimiine gidilmesi halinde SERVQUAL skorun pozitif degerlere yaklagmasi olasidir.
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SONUC VE ONERILER

Turizm boélgelerindeki konaklama hizmetleri, destinasyonlarin rekabet
giicliniin temelini olusturur. Ciinkii konaklama, turizm ekonomisindeki en biiyiik ve
en yaygin alt sektordiir. Birkag istisna disinda, turistlerin bir destinasyonu
ziyaretlerinde dinlenebilecekleri ve rahatlayabilecekleri bir yere ihtiyag duymasi bu
sektorli one ¢ikarir. Otelcilik sektoriiniin bir bileseni olarak konaklamada misafirlerin
konaklama sekline gore iliskili hizmetlere ve yiyecek ve igecege bir iicretin 6denmesi
bu sektoriin odak noktasini olusturur. Bir destinasyonda konaklamanin gelismesi, o
destinasyonda turizm gelisimini ve turizm talebini artirir (Cooper vd., 2008; Page,

2009).

Bir destinasyonda konaklama isletmeleri sermaye ve emek yogunlugu ile 6ne
cikan isletmelerdir. Bu isletmelerin kurulusu, biiyiik bir sermaye yapisini ve igletilmesi
de ¢ok sayida personelin esglidiimiinii gerektirir. Bununla birlikte turizm iiriiniin bir
parcasi olan konaklamada isletmenin kurulus yeri, tesisleri, hizmet seviyesi,
piyasadaki imaj1 ve fiyatlar kapsayan karmasik bir kombinasyonudur (Page, 2016;
Magombo, Rogerson, & Rogerson, 2017). Pazar, fiyat, konum ve kalite gibi belirleyici
faktorlerle ilgilenen, farkli ihtiyaglara sahip misafirler i¢in segmentlere ayrilabilir
(Goss-Turner, 2000). Bu nedenle konaklama isletmelerine yonelik bilimsel

arastirmalar, degerli calismalar olarak goriilebilir.

Tiirkiye Ozelinde konaklama sektoriine yonelik onceki g¢alismalarda; otel
isletmelerinde hizmet kalitesi ve isgorenlerin hizmet kalitesi algilamalar1 (Buyruk,
1999); konaklama isletmelerinde insan kaynaklari yonetimi (Ozdemir ve Akpinar,
2002); konaklama isletmelerinde kriz yonetimi ve yoneticilerin krizlere yaklagimlari
(Yilmaz, 2004); konaklama isletmelerinde kalite fonksiyon gogerimi yaklasimi
(Akbaba, 2005); konaklama isletmelerinde yapay sinir aglar1 kullanilarak doluluk
oranlarinin tahmini (Cuhadar ve Kayacan, 2005); konaklama isletmeleri
yOneticilerinin stres nedenlerinin tespiti (Sokmen, 2005); konaklama isletmelerinde
zamana bagli degisim (Altun ve Inceoglu, 2006); her sey dahil uygulamasinin

konaklama isletmeleri iizerindeki etkisi (Uner, Sékmen ve Birkan, 2006); bilisim



teknolojilerinin konaklama isletmeleri performansia etkileri (Cetinkaya, 2007);
konaklama isletmelerinde muhasebe organizasyonu ve i¢ kontrol sistemi (Gonen,
2007); konaklama isletmelerinde maliyetler ve siirdiiriilebilirlik (Didin ve Kdéroglu,
2008); konaklama isletmelerinde sermaye yonetimi (Erding, 2008); konaklama
isletmelerinin miisteri tercihinin analitik hiyerarsisi (Adigiizel, Cetintiirk ve Er, 2009);
konaklama isletmelerinde orgiitsel 6grenme, Orgiitsel baglilik ve isten ayrilma egilimi
arasindaki iliskinin belirlenmesi (Avci ve Kiigiikusta, 2009); konaklama isletmelerinde
yiyecek-igecek maliyet kontrolii (Cam, 2009); konaklama isletmelerinde orgiitsel
baglilik (Colakoglu, Ayyildiz ve Cengiz, 2009); konaklama isletmelerinde tutundurma
faaliyetleri (Giiler, 2009); konaklama isletmeciliginde stratejik yonetim siireci (Kaya,
2010); konaklama isletmelerinde kriz yonetimi uygulamalar1 (Se¢ilmis ve Sar1, 2010);
konaklama isletmelerinde yiyecek-icecek maliyet kontrolii (Donmez, Aric1 ve Kutluk
2011); konaklama isletmelerinde uygulanan her sey dahil sisteminin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkileri (Uyar, 2013); otel isletmelerinde sanal kaytarmanin
demografik o6zellikler bakimindan incelenmesi (Kaplan ve Cetinkaya, 2014);
konaklama isletmelerinin ¢evre dostu uygulamalar1 (Yilmaz, Ozok ve Erdem, 2016)

arastirilmastir.

Bu arastirma, ulusal ve uluslararas1 diizeyde taninan bir destinasyon olan
Safranbolu’daki konaklama hizmet kalitesinin degerlendirilmesine  yonelik
tasarlanmig olup; Safranbolu’ya ziyaret gerceklestiren yerli turistlerin goriisleri
perspektifinden destinasyon diizeyinde beklenen ve algilanan hizmet kalitesi 6l¢timii
ile miisteri memnuniyetinin ortaya ¢ikarilmasini amaglamaktadir. Arastirma amaci
kapsaminda Safranbolu ilgesine ziyaret gerceklestiren ve konaklama hizmeti alan 406
yerli turistten saglanan veriler kapsaminda turistlerin demografik ve diger 6zellikleri
ile beklenen hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir farkliginin bulunup
bulunmadig1 ve Safranbolu destinasyonu i¢in konaklama hizmetleri boyutunda Ocak
ve Haziran 2017 icin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki SERVQUAL

skoru hesaplanmis olup su sonuclara ulagilmistir:

-Safranbolu’ya ziyaret gergeklestiren yerli turistler demografik 6zelliklerinde

cinsiyet yoniinden erkekler, medeni durum bakimindan evliler, yas bakimindan 36-41
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yas araligi; egitim durumu bakimindan lisans mezunlari, meslek bakimindan diger
meslek sahipleri ve gelir durumu agisindan 3001-5001 TL gelire sahip bulunanlar 6ne

¢cikmustir.

-Turistlerin beklenen konaklama hizmeti algisinda fiziksel 6zellikler, giiven,
yeterlilik, glivenilirlik ve heveslilik olmak {izere bes boyuta ulasilmistir. Bu boyutlar
icin beklenti onceliklerinin fiziksel ozellikler, giiven, yeterlilik, giivenilirlik ve

heveslilik sirasinda oldugu tespit edilmistir.

-Fiziksel 6zelikler boyutunda turistlerin otelin donaniminin arizalara neden
olmadan diizgiin ¢alismasini, otelin modern goriiniimlii ekipmanlara (klima, mobilya,
asansor, iletisim cihazlar1 vb.) sahip bulunmasini ve otelin donaniminin (yataklar,
sandalyeler, odalar vb.) konaklama amacina uygun ve konforlu (rahat, temiz ve
huzurlu) olmasmi 6nemsedikleri belirlenmistir. Giiven boyutuna yonelik hizmet
kalitesinde turistlerin beklentileri otel, sundugu imkanlar ve hizmetler hakkinda bilgi
vermesi, otel ¢alisanlar1 misafirlere giiven verici davranislar sergilemesi 6ne ¢ikmistir.
Yeterlilik boyutuna yonelik hizmet kalitesinde otelin konuklarin yasadigi sikintilar1 ve
sikayetlerini gidermesi, kayitlarin1 (rezervasyonlar, misafir bilgileri, faturalar,
siparigler, vb.) dogru tutmasi, konuk taleplerine gore hizmetlerde esneklik saglamasi
ve her seferinde ayn1 hizmetleri benzer sekilde sergilemesi beklenmektedir. Hizmet
kalitesi gilivenilirlik boyutunda konaklama hizmeti ile iligskili malzemelerin (sabun,
sampuan, havlu vb.) yeterli olmasi, yiyecek ve icecek hizmetlerinde hijyeniklik ve
otelin s6z verdigi gibi hizmetleri sunmasi arzulanmaktadir. Heveslilik boyutunda ise
otel calisanlari, konuklara kendilerini 6zel hissettiren bir diizeyde ilgi gostermesinin

one ¢ikarildig tespit edilmistir.

-Safranbolu’yu ziyaret eden yerli turistlerin fiziksel 6zellikler boyutu beklenen
hizmet kalitesinin demografik ozelliklerle karsilastirilmasinda cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu, meslek ve gelir durumu degiskenlerinde anlamli
farkliklara ulagilmistir. Hizmet kalitesi beklentisinin kadinlar, bekarlar, 24-29 yas
araligindakiler, lisans mezunlari, isciler ile 5001 TL ve iizeri geliri olan ziyaretcilerde
daha yiliksek oldugu goriilmiistiir. Giiven boyutunun demografik ozelliklerle

karsilagtirilmasinda cinsiyet ve yas degiskenlerinde ise anlamli farkliliklar ortaya
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cikmistir. Cinsiyet degiskeninde kadinlarin ve yas degiskeninde 18-23 yas araliginin
giiven beklentisinin daha fazla oldugu belirlenmistir. Yeterlilik boyutunda cinsiyet yas
ve meslek degiskenleri arasinda farklilik gozlemlenmistir. Cinsiyet degiskeninde
kadin katilimcilar, 18-23 yas aralig1 ve memurlarin yeterlilik beklentisinin daha fazla
oldugu goriilmiistiir. Giivenilirlik boyutunda cinsiyet, yas ve meslek degiskenleri
kapsaminda anlamli farkliliklar belirlenmis olup, kadin, 24-29 yas ve memur
turistlerin giivenilirlik beklentinsin daha fazla oldugu tespit edilmistir. Heveslilik
boyutunda ise cinsiyet, medeni durum ve yas degiskenlerinde anlamli farkliklara
rastlanmis ve kadin, bekar ve 18-23 yas araligindaki turistlerin heveslilik beklentisinin

daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

-Safranbolu destinasyonu i¢in konaklama hizmetine iliskin beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi i¢in SERVQUAL skorlarinda en fazla fark -1,18 puanla
giiven alt boyutunda, en diisiik fark ise -0,93 puanla fiziksel 6zellikler alt boyutunda
ortaya ¢ikmistir. Destinasyon konaklama SERVQUAL skoru ortalamasi ise -1,09
olarak belirlenmistir. SERVQUAL skorunun negatif olmasi baglaminda konaklama

hizmetlerinin bazi diizenlemelere ihtiyacinin bulundugu seklinde degerlendirilebilir.

Bu sonuglar kapsaminda Safranbolu’da sunulmakta olan konaklama

hizmetlerinin kalitesinin yiikseltilmesi kapsaminda su Oneriler yapilabilir:

e Konaklama isletmeleri sunduklar1 hizmetleri analiz ederek her hizmet icin
standart olusturulmali ve hizmet sunmakta olan isgdrenlerini bu standartlar

hakkinda bilgilendirilmeli,

e Destinasyon diizeyinde belirli periyotlarda konaklama hizmetlerine iliskin
kalite 6l¢iimleri yapilmali ve bu dl¢iimlerde Il Kiiltiir Turizm Miidiirliigii ve
Belediye onciiliik rolii iistlenmelidir. Ol¢iim sonuglarini ilgili destinasyon

paydaslarini bilgilendilmeli,

e Konaklama sektoriinde calisan isgoérenler, sezon dist donemlerde turizm
hizmetleri kapsaminda egitime alinabilir. Bu konuda Safranbolu ilgesinde

bulunmakta olan liniversite birimlerinden faydalanabilir,
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e Konaklama isletmeleri turistlerin beklentileri dogrultusunda fiziksel ortam
inovasyonuna yonelmeyi ilke edinmeli ve misafirleri i¢in konforlu ortamlar

yaratilmalidir,

e Konaklama isletmeleri, tesislerinde calistiracagi personeli belirlemede secici

olmali nitelikli personel ¢alistirmalidir,

e Ulusal ve uluslararasi olmak {izere Safranbolu destinasyonu disindaki
konaklama isletmelerindeki uygulamalar takip edilmeli ve yenilikler

destinasyona taginmalidir.

Bu aragtirmada, Safranbolu destinasyonu ozelinde konaklama isletmeleri
tarafindan sunulmakta olan hizmetlerin kalitesine yonelik bir kavramsal cergeve
olusturulmustur. Arastirmanin Tiirkiye’deki Safranbolu’ya benzer destinasyonlar i¢in
yol gosterici olmasi1 beklenmektedir. Bununla birlikte bu calisma Ocak-Haziran
donemi kapsaminda seyahate ¢ikan turistler tizerinde gerceklestirilmistir. Gelecekteki
caligmalarda farkli zaman dilimlerinde 6l¢iim yapilmasi, yabanci turistlere yonelik

olmasi farkli ongoriiler olusturabilir.
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EKLER

EK 1: Miisterilerin Hizmet Kalitesi Algis1 Anketi

Degerli Katilimcet,
Safranbolu ziyaretiniz kapsaminda konaklama isletmelerinden almig oldugunuz hizmetlerin kalitesini

(algilanan kalite— beklenen kalite) dl¢gmek amactyla yaptigimiz bu ¢alismada siz degerli miisterilerin
goriisleri bizim i¢in 6nem arz etmektedir. Bize asagidaki sorular kapsaminda birka¢ dakikanizi
ayirdiginiz i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.

Hanife OLCER Prof. Dr. Ahmet GURBUZ
Sosyal Bilimler Enstitiisii Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali Isletme Boliimii

1. BOLUM: KiSiSEL BiLGi FORMU

Cinsiyetiniz? Medeni Durumunuz?

Erkek () Evli ()
Kadm () Bekar ()
Yasiniz? Egitim Durumunuz?

18-23 () Tkogretim @)
24-29 () Ortadgretim ()
30-35 () Onlisans ()
36-41 () Lisans ()
42 ve lstl ()

Mesleginiz? Aylik Geliriniz?

Memur () 2000 TL ve alt1 ()
Isci () 2001-3000 TL ()
Esnaf @) 3001-4000 TL ()
Emekli () 4001-5000 TL @)
Ev Hanim () 5001 TL ve tistii ()
Diger ()

2. BOLUM: HiZMET KALITESi OLCEGI

Sayin katilimei orta siitunda verilen NITELIKLER, miisterilerin bir otelden bekleyebilecekleri bazi
ozellikleri igermektedir. Bu siitunun her iki yaninda iki 6l¢ek olup sol taraf beklentilerinizi, sag taraf ise
algilarimzi 6lgmek igin tasarlanmistir. Once her niteligi okuyun ve ardindan karariniza iliskin her iki
6l¢ek igin puaninizi isaretleyiniz.

Bir otelin hizmet Safranbolu’da miisteri
kalitesini oldugunuz otelinizi orta
degerlendirirken, sizin siitundaki verilen

icin orta siitundaki NITELIKLER niteliklere gore nasil
nitelikler ne kadar degerlendirirsiniz?
onemlidir?

Otel gorsel agidan cekici binalar ve olanaklara sahip
bulunmalidir.

Otelin servis birimleri (yemek odalari, toplant1 odalari,
1 2 3 4 5 | ylizme havuzlari, is merkezi tesisleri vb.) yeterli | 1 2 3 4 5
kapasiteye sahip bulunmalidir.

Otelde modern goriiniimlii ekipmanlar (klima,
mobilya, asansor, iletisim cihazlar1 vb.) bulunmalidir.

1 2 3 4 5
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Otelin donanimui (yataklar, sandalyeler, odalar vb.)
konaklama amacima uygun ve konforlu (rahat, temiz
ve huzurlu) olmalidir.

Otelin donanimi arizalara neden olmadan diizgiin
caligir olmalidir.

Hizmetlerle iliskili malzemeler (sabun, sampuan,
havlu vb.) yeterli olmalidir.

Verilen yiyecek ve icecek hizmetleri hijyenik, yeterli
olmalidir.

Otelin ¢aliganlart diizgiin ve diizenli (iiniforma ve
kisisel goriiniim) goriinmelidir.

Otel, s6z verdigi gibi hizmetleri sunmalidir.

Otel, taahhiit ettigi hizmetleri ilk seferde dogru olarak
gerceklestirmelidir.

Otel calisanlari hizmetleri aninda sunmalidir.

Otel, vaat ettigi hizmetleri séz verdigi zamanda
sunmalidir.

Calisanlar her zaman miisterilere hizmet vermeye
istekli olmalidir.

Calisanlar ihtiya¢ duyuldugunda her zaman ulasilabilir
olmalidir.

Otel, kayitlarmi (rezervasyonlar, misafir bilgileri,
faturalar, siparisler, vb.) dogru tutmalidir.

Otel, konuklarin yasadigi sikintilar1 ve sikayetlerini
gidermelidir.

Otel, konuk taleplerine goére hizmetlerde esneklik
saglamalidir.

Otel, tutarli hizmetler (her seferinde ayni hizmetleri
benzer sekilde) sunmalidir.

Otel c¢alisanlari, konuklara, ihtiyag duyacaklar
alanlarda (aligveris, miize, ilgi ¢ekici yerler vb.) bilgi
ve yardim saglama konusunda yardimci olmalidir.

Otel calisanlart her zaman konuklara arkadasga
davranmalidir.

Otel calisanlart  konuklarin  6zel ihtiyaglarini
anlamalidir.

Otel, engelliler icin de uygun (engelli i¢in gerekli
diizenlemelere) olmalidir.

Otel ¢alisanlari, konuklara kendilerini 6zel hissettiren
bir diizeyde ilgi gdstermelidir.

Otel ve tesisleri, tiim konuklart i¢in uygun ¢alisma
saatlerine sahip bulunmalidir.

Otel, konuklarina giivenli ve emniyetli bir konaklama
saglamalidir.

Otel calisanlar1 misafirlere giiven verici olmalidir.

Otel ¢alisanlart yeterli mesleki bilgiye (mesleki
beceriler, yabanci dil, iletisim becerileri, vb.) sahip
bulunmalidir.

Otel, kolaylikla erisilebilir (ulasim, otopark alani
yiikleme ve bosaltma alani, vs.) olmalidir.

Otel, sundugu imkanlar ve hizmetler hakkinda bilgi
verici (yon levhalari, telefon, internet vb. yollarla bilgi
saglamali) olmalidir.

Anketimize katilim ve ilginizden dolay1 tesekkiir ederiz.
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EK 2: Anket Olgegi Izin Belgesi
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