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Bireylerin kalite hususuna ait beklentilerinin siirekli gelismesi ve degismesi ile
birlikte kalite, hizmet veren tiim kuruluglarda oldugu gibi, otel isletmeciligi yapan
kuruluslar icin de vazgecilmez bir rekabet unsuru haline gelmis ve stratejik bir
kavram olmustur. Otel isletmeciligi yapan kuruluslar, iiriinlerde meydana gelen
cesitliliklerin artmasi ve miisteri doyumunun ulastig1 noktada, rakip kuruluslardan
iistiin olabilmek ve varliklarini devam ettirebilmek adina misafirlerinin beklentilerine

yonelik olan bir kalite anlayis1 gelistirmek ve benimsemek durumunda kalmislardir.

Bu aragtirmanin amaci; hizmet alaninda faaliyet gosteren otel isletmesi
misterilerinin mitkemmel bir hizmet sirketinden beklentileri ile otel hakkindaki
tutumlarini karsilastirilarak; bu durum ve algilamalar ile ilgili bir fark bulunup

bulunmadigini ortaya koymak caligilmaktadir.

Aragtirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for
Windows  22.0  programi  kullanilarak  analiz ~ edilmistir. ~ Verilerin
degerlendirilmesinde tanimlayic1 istatistiksel yoOntemleri olarak sayi, yiizde,
ortalama, standart sapma kullanilmistir. Demografik degiskenler ile kalite algilart
arasindaki iligkileri belirlemek iizere ki-kare analizi uygulanmistir. Elde edilen

bulgular %95 giliven araliginda, %5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler:Hizmet, Kalite, Hizmet Kalitesi, Otel Isletmesi.
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Due to continuous improvement and variation of quality related expectations of
individuals, quality has become an essential competition factor as well as a strategic
term for institutions engaged in hotel management business just like any other
required to develop and adopt a sense of quality devoted to the expectations of their
guests with the purpose of taking precedence over rival institutions and continuing
their existence to the extent of variety increase in products as well as customer

satisfaction achievement.

The purpose of this research is to compare the expectations of customers of hotel
management operating in service sector from such an excellent service company
with their attitudes about Hotel as well as to indicate whether if there is any kind of

difference or not between such comparison and perceptions.

Data acquired as a result of this research has been analyzed by using SPSS(Statistical
Package for Social Sciences) for Windows 22.0 program. Some descriptive statistical
methods such as number, percent, average and standard deviation have been used for
evaluation of such data. Chi-squared statistic analysis has been used in order to
specify the relation between demographic variables and quality perceptions. Findings
obtained as a consequence of this research have been evaluated on the basis of 95%

confidence interval level as well as 5% significance level.
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GIRIS
Problem Durumu

Kiiresellesme ile birlikte tim {lkelerde, bilgi alanindaki teknolojik gelismeler,
kazanimlarin seviyesindeki yiikselmeler, bireylerin hayat seviyelerinde degisiklik ve
yiikselmelere sebep olmustur. Diinya ekonomilerinde istthdam ve gelir bakimindan ¢ok
miithim bir yer teskil eden hizmet sektorii ise glinlimiizdeki gelismeler sebebiyle oldukca
hizli bir sekilde biiylime kaydetmektedir. Bu alanda meydana gelen biiyiimeler
beraberinde bu alanda ¢alismalar yapan kurumlar arasinda rekabet acisindan oldukca

etkili ortamlarin olugsmasina neden olmaktadir.

Giliniimlizde ki mevcut hizmet kuruluslari, {retim yapan kuruluslarin uygulamakta
oldugu idari yonetim bi¢imlerinin esasini teskil eden hizmet sunumunun kaliteli
olmasini esas amag olarak belirlemislerdir. Hizmet islevini yapan kuruluglarin artan bir
sekilde 6nemli hale gelmeleri bu sektoriin ekonomideki paymin artarak biiyiimesi ile
birlikte degerlendirilmektedir. Hizmet alanindaki yasanan bu rekabet ve bu hizmeti
alanlarin memnun olmalarina itina edilmesi, kalite tanimlamasinin iireten degil miisteri

merkezli olmasi hizmetin kalite bakimindan daha verimli olmasini saglamaktadir.

Hizmet sektoriiniin giderek daha 6nemli hale gelmesi sebebi ile bu hizmetlerin kalitesi
1980 senesinden baslayarak konu bilimsel anlamda arastirilmaya baslanmis ve bu giine
kadar, kalitenin degerlendirilmesine ait degisik yaklasimlar1 i¢eren farkli yontemler
gelistirilmis ve uygulanmistir. Verilen hizmetin kalitesinin degerlendirilmesine ait
cesitli usuller olsa da, genellikle hepsi, sunulan hizmetteki kalitenin hizmeti alan tarafin

algisi ile belirlenen, siibjektif bir kavram oldugunu gostermektedir.

Ote yandan, fiziksel bir unsur degil de genellikle iiretimin yapildig1 yerde tiiketilen,
heterojen ve emek yogunlugu sebebiyle insan faktorii en 6nemli girdisi olan hizmetlere
ait kalite standartlarinin iirlinlere oranla 6l¢iim ve degerlendirilmesi oldukca degisik ve

zor olabilmektedir.

Cagdas pazarlama anlayisinda miisterilere yalnizca satis yapmak degil, satisla beraber
sunulan degerin memnuniyet olusturma diizeyini yiikseltmek, miisterilerin {iriinlere
daha rahat ulasmasinmi saglamak ve miisteriyle daha uzun siireli biitiinlesik bir iliski

saglamak amaclanmaktadir. Miisterilerin olduklar1 takdirde isletmelerin ayakta



kalabileceklerini dikkate alirsak, miisteri beklentilerinin devamli olarak algilanmasi ve
karsilanarak miisteri doyumunun saglanmasi hayati onem kazanmaktadir. Bu durum da
bizi hizmet kalitesine gotiirmekte, beklenilen ve algilanan kalitenin degerlendirilmesine
yonlendirmektedir. Hizmetlerin sahip olduklari nitelikler sebebiyle hizmet kalitesinin
Olciimiinde problemler meydana gelmektedir. Bu sebeple bu konuda arastirmalar

yogunlasmistir.

Insanlarin kalite alanindaki isteklerinin degismesi ve gelismesi neticesinde kalite, biitiin
hizmet isletmeleri acisindan oldugu gibi, otel isletmeleri agisindan da vazgegilmez bir
rekabet faktorii ve stratejik bir kavram durumuna gelmistir. Uriin cesitlendirmesinin
tatmine ulastigi asamada, otel isletmeleri varliklarmi siirdiirebilmek, rakiplerine
istiinliik olusturabilmek amaciyla konuklarinin istekleri dogrultusunda bir kalite

anlayis1 benimsemek zorundadirlar.

Konuklarimin isteklerini karsilayabilen, hatta bu isteklerin {izerinde hizmet saglayabilen
isletmeler, konuk memnuniyetini gerceklestirebilmektedir. Bu sekilde, rekabetin yogun
bir bicimde yasandig1 giinlimiiz is diinyasinda, otel isletmeleri gerek varolan konuklarini
koruyabilecekler, gerekse bu konuklarin yapacagi pozitif duyurumlar sayesinde
potansiyel konuklarin gergek konuklara doniismesi bakimindan da rakiplerine gore daha

avantajli bir duruma gelebileceklerdir.

Hizmet kalitesini yiikseltmek isteyen bir kurulus ilk 6nce mevcut hizmet kalitesi
seviyesini belirlemelidir. Ardindan, gerekli konularda, hizmet kalitesini iyilestirmek
amaciyla neler yapilmasi gerektigi konusunda karar verilebilir. Bir otel isletmesi
acisindan hizmet kalitesinin Slgiilmesi, konuklarin saglanan hizmetten hangi 6l¢iide
memnun oldugunun belirlenmesidir. Clink{i hizmet kalitesi, konuklarin hizmete iliskin
beklentileri ve hizmet performansindan sonraki algilamalar1 arasindaki fark ve bu farkin

yoniiyle alakaldir.
Amaci

Bu arastrmanm asil amaci, Istanbul ilinde faaliyet gdsteren Otel isletmesinde
konaklayan ve hizmet alan miisterilerin beklentileri ile kalite algilar1 arasindaki farklari

belirleyerek, otel isletmesinin vermis olduklar1 hizmetin kalitesini 6lgmektir.



Onemi

Otel isletmelerinin miisterilerini memnun edebilmeleri i¢in beklentilerini bilmeleri,
verdikleri hizmetin de bu beklentilere karsilik vermesi hatta agmas1 gerekmektedir. Otel
isletmesinin sundugu hizmet kalitesi ile misafirlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasinda farkliliklar dogal olarak olabilmektedir. Konuklarin hizmetten beklentilerini
bilmek, hizmet kalitesini yiikseltici faaliyetler icin ilk asama olarak disiiniilebilir.
Boylece verilen hizmetin miisteri beklentileriyle uyumu gergeklesecegi gibi, isletmede
hizmet kalitesi konusundaki sorunlarin yasandigi bolgelerde gerekli iyilestirmelerin

yapilmasi da daha kolay olacaktir.
Varsayimlar

Anketleri cevaplayan miisterilerinin sorulara dogru cevapladiklar1 varsayilmistir. Veri
toplamada kullandigimiz anket ¢alismasi amacimiza uygun ve yeterlidir. Arastirmanin
orneklemi evreni temsil edebilecek yeterliliktedir. Arastirmada kullanilan istatistiksel

cozlimleme yontemleri, verilere ve arastirmanin amaclaria uygundur.
Siirhliklar

Arastirma 2015 yili Nisan ayinda Istanbul ilinde faaliyet gdsteren bes yildizl otelde
yapilmistir. Arastirma sonuglar1 6rneklemle, veri degerlendirme, arastirmacinin
belirledigi 6lgekle ve cografi agidan sinirlidir.Calisanlar dikkate alinmamistir. TS10002

miisteri memnuniyeti standardi dikkate alinmamastir.



BOLUM 1: KAVRAMSAL OLARAK HiZMET VE KALITE

1.1. Hizmet Kavram

Hizmet sektoriiniin son yillarda biitiin ekonomilerde giderek Oneminin arttigini
gozlemek miimkiindiir. Giiniimiizde verilen hizmetler, giizellik salonlarinda yapilan
etkinlikler, sigorta kurumlarinin verdigi hizmetlere kadar olan ¢ok genis bir sahaya
yayilan, ¢ok farkli heterojen faaliyetleri i¢cine almaktadir. Mesela, hizmet; bir diisilince,
bilgi, eglence, hizmeti alanin goriiniimiinde farklilik, sosyal bir degisiklik, yiyecek
icecek, bulunabilirlik, giivenlik ve koruma veya buna benzer seylerden
yapilabilmektedir. Bu sebeple, hizmetin anlam1 epeyce karisik ve taniminin yapilmasi

zor olan bir kavramdir.!

Literatiir incelemelerinde hizmetlerle, hizmetin, akademik ¢evrelerce kabul edilmis
ortak bir tanimlamasinin bulunmadigi ve hizmetin farkli sekillerde taniminin yapildigi
goriilmiistiir.’Hizmetin tanim1 gegmisten bu giine, ait oldugu zamana ve dénemin bilim
insanlarinin olaya bakislarina gore igerikleri bakimindan degisiklikler gostermislerdir.

Tablo 1’de hizmetin tarihsel tanimlar1 s6yle gosterilmistir:
Tablo 1.

Geg¢misten Bugiine Hizmetin Tamimlarr®

Tanmim Yapanlar Tanimlar
Fizyokratlar (-1750) Tarimsal tiretim disindaki tiim faaliyetler
Adam Smith (1723-1790) Somut, elle tutulabilir iirlin meydana
getirmeyen tiim faaliyetler

! Ozgiir Yetginlioglu, Saghk Kurumlarinda Hasta Giivenliginin Saglanmasinda Kalite ve

Akreditasyon Calismalarinin = Onemi: Ankara flindeki Iki Hastanede Hasta Giivenligi
Cahsmalarinin Degerlendirilmesine Yonelik Mukayeseli Bir Uygulama,Konya: Yiiksek Lisans Tezi,
Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2009, s.5.

2 Recep Cicek ve Ismail Dogan, Miisteri Memnuniyetinin Arttirilmasinda Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesine Yonelik Bir Arastirma: Nigde li Ornegi, Afyon: Afyon Kocatepe Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:I1, No:3, 2009, 5.201.

3 Ayse Giirsoy, Saghk Sektoriinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Olcegi ile Degerlendirilmesi: Bir
Kamu Hastanesi Uygulamasi,istanbul: istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2013, s.4
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Jean Bapiste Say (1767-1832) Mallarin faydasini arttiran ve imalati

yapilamayan tiim faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildigt anda varlik bulan iirtinler
(hizmetler)
Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol

acmayan faaliyetler

(Cagdas Tanim Bir malin bi¢iminde degisiklige yol

acmayan bir faaliyet

Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Association-AMA) hizmetleri,
“satisa verilen veya tirlinlerin satilmasiyla beraber saglanmis faaliyetler, faydalar ya da
doygunluklardir” bi¢iminde tanimlamasi yapilmistir. Bu ifadenin en zayif tarafi, mal ile
hizmetin ayrimini uygun bir sekilde yapmasidir. Zira mallar da fayda ya da doygunluk
yaratmak icin satisa sunulmus bulunmaktadir. Bu sebeple daha sonraki senelerde
hizmet; “bir malin satisa endeksli olmaksizin en son tiikketenlere ve kuruluslara
pazarlamasi yapildiginda arzu ve ihtiyag doygunlugu elde eden ve bagimsiz olarak

tanimlamas1 yapilabilen faaliyetlerdir” bi¢iminde tanimlamasi yapilmstir.*

Philip Kotler ve Gary Armstrong’un hizmet tanimlamasinda ise daha ayrintili bir
yaklasim bulunmakta olup, “Bir tarafin 6biiriine sundugu, esas olarak dokunulamayan
ve herhangi bir seyin sahipligi ile neticelenemeyen bir eylem ya da yarardir. Uretimi

fiziksel bir mala bagl olabilir veya olmayabilir” seklinde tanimlanmistir.’
Tablo 2.

Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar®

Fiziksel Mallar Hizmetler

e Dokunulabilir e Dokunulamaz

* Sevgi Ayse, Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, 9. Baski, [stanbul: Ekin Basim, 2009, s.3.
3 Oztiirk, s.3-4.
¢ Giirsoy, s.8-3.



e Tirde e Tiirdes degildir

e Uretim ve dagitim tiiketimden e Uretim ve tiiketim es zamanl
ayrilmistir stireclerdir

e Bir nesnedir e Bir faaliyet ya da siirectir

e Temel deger, fabrikada iiretilir e Temel deger, alict ve satici

etkilesimlerinde tiretilir
e Miisteriler genellikle {iretim

stirecine katilmazlar e Miisteriler iiretime katilirlar

e Stoklanabilir e Stoklanamaz

e Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez

Hizmet sektoriinde giintimiizde oldukca hizli gelismeler yasanmaktadir. Hizmet sektorii
su anda tretimini gergeklestirdigi var olan hizmetlerini gelistirirken; Obiir yandan
devamli olarak bir degisimle birlikte meydana gelen ihtiyaclar1 gidermek i¢in, yeni ve
farkli hizmetler ortaya koymaktadir. Insan ve onun dinamikligi bu alanda meydana
gelen gelismelerin esas nedenidir. Sabit ya da diger bir anlatimla statik olmayan bir

yap1, daima farkl1 ve degisik hizmet bicimlerine ihtiya¢ duyabilecektir.”

1.1.1. Hizmetlerin Onem Derecesini Etkileyen Etkenler

Refah Diizeyi: Toplumlarin refah seviyesi ile hizmetlere istek yogunlugu arasindaki
iliski dogru orantihdir. Refah diizeyi arttikga, istenilen hizmetlerin ¢esidi de
yikselmektedir. Burada asil durum refahin yayginhigimin olgiisidiir. Alt ve iist gelir
gruplar1 arasindaki gelir farkliliklar yilikseldikge, hizmetlere olan gereksinimlerin talebe

doniisme diizeyi de diisecektir.*Ornek olarak iilkelerdeki ve/veya iilkeler arasindaki

7 Nilay G. Serbest, Saghk Sektoriinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmininin Olciilerek Davramslar
Uzerindeki Etkisinin Bulunmasma Yoénelik Model Cahsmasi, istanbul: Yiiksek Lisans Tezi, Yildiz
Teknik Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, 2006, s.4.

8 Rasih Demirci, Rauf Arikan ve Ibrahim Burhan Erdogan, Genel Ekonomi Mikro-Makro,2. Baski,
Ankara: Gazi Kitabevi, 1998, s.84-85.



esitsizlikler insanlarin hassasiyeti sebebiyle sagliklarini negatif yonde etkilemektedir ve
saglik hizmetlerine olan gereksinimi ylikseltmektedir. Fakat gelir diigiikliigiiniin oldugu
iilkelerde, ihtiyacin istege doniismesi olamamaktadir. Yani iilkemizde, gelir diizeyinin
yetersizligi sebebiyle, 6zel saglik sigortast satin alma diizeyinin diisiik olmasi diger bir
ornektir.’Bu sebeple saglik giderlerinin % 73.5’u kamu kuruluslar1 tarafindan

gergeklestirilmektedir.

Kisilerin Kendilerine Zaman Ayirabilme Diizeyi: Haftalik ¢alisma saatlerinin hem
kanuni yoldan azaltilmasi dogrultusundaki egilim, hem de calisanlarin kendilerine ve
yakinlarina daha fazla zaman ayirma istekleri sebebiyle ya da mecburi diger nedenlerle
esnek ¢aligma uygulamalarinin yayginlagmasi, hizmetlere olan istek {izerine pozitif bir

etki yaratmistir.

Niifusun Biiyiikliigii ve Yapisi: Egitim ve saglik hizmetleri, en 6nemli hizmet alanlar
arasinda yer almaktadir. Nifusunun biyiikligi hizmetlere olan istegi direk olarak
etkilerken, niifusun yapisi da istenilen hizmet gesitlerine etki etmektedir. Ornek olarak,
Tiirkiye gibi geng niifusun agirlik kazandig iilkelerde egitim hizmetlerine olan istekte
yiiksek olacaktir. Toplumlarin refah diizeyinin artmasi ile beraber yiikselen yasl niifus,

saglik ve bakim hizmetlerine olan istegi de yiikseltecektir.

Hane Halki Yapisi: Ayni hanede yasayan c¢alisanlarin adedi yiikseldik¢e, ev esyalari
icin ve diger haneyle aldkali harcamalardan yapilan tasarruflar genel olarak hobiler,
tatiller, disarida yemek, iletisim gibi hizmet is alanlanyla ilgili alanlarda

harcanmaktadir.
1.1.2. Hizmetleri Mallardan Farkh Kilan Ozellikleri

Bilhassa son zamanlarda biiylik 6nem kazanan hizmet iiretimi, ¢esitli konularda mal
tiretiminden ayr1 bir sekilde diistiniilmektedir. Bu diislincenin temelinde, mallarin ve

hizmetlerin ¢esitli 6zelliklerde olmas1 bulunmaktadir.

Uretim planlamasi, dizayn, yer secimi, tesis yerlestirme, yeni iiriin dizayni, kalite vb.
hususlarda her iki iiretim tiiriine de uygulanabilecek ortak metot ve yaklasimlar

bulunurken, hizmetlerin soyut olmasi, iiretim ile tiiketimin eszamanli bir bigimde

"Mehmet Karafakioglu, Saghk Hizmetleri Pazarlamasi, Istanbul: Istanbul isletme Fakiiltesi, 1998, s.38.
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gerceklesmesi ve hizmetlerde standartlastirmanin giic olmasi gibi nedenlerle iiretimde

de birtakim farkli yaklagimlar gerekmektedir. Cesitli yazarlarca yapilan, mal hizmet

farkliliklart su sekildedir:

Tablo 3.

Mal ve Hizmet Arasindaki Farklar!?

MALLAR

HiZMETLER

Ciktilar somuttur. (Somutluk 6zelligi)

Ciktilar soyuttur. (Soyutluluk 6zelligi)

Son tiiketici ile temas diigtiktiir.

Hizmet veren sistemler siirekli acik tutulur,

stoka {iretim yapilmaz. (Stoklanamama)

Uretim ve tilketim farkli yer ve zamanda

gerceklesir. Uretici ve tiiketici genelde

kargilagsmaz.

Uretim ve tiiketim genelde ayni yer ve ayni
zamanda gergeklesir. Uretici ve tiiketici bir

aradadir. (Boliinmezlik)

Sermaye yogundur.

Isgiicii yogundur.

Kalite 6l¢iimii kolaydir.

Kalite 6l¢iimii zordur.

Karmasik ve birbiri ile iliskili islemler vardir.

Basit islemler vardir.

Talep haftalik, aylik ve mevsimliktir.

Talep genellikle saatlik, giinliik ve haftaliktir.

Faaliyet gosterilen pazarlar bolgesel, ulusal | Faaliyet gosterilen  pazarlar  genellikle
veya uluslararasidir. bolgeseldir.
Olgek ekonomisi saglayacak biiyiik birimler | Hizmet sunulan pazarlara gore, goreceli

vardir.

olarak kiiciik birimler vardir.

Sistemin yerlesimi, bolgesel, ulusal ve

uluslararasi pazarlar ile iliskilidir.

Yerlesim yoresel tiiketiciler, miisteriler ve

kullanicilarin yerlesimine baglidir.

10 Omer Goksoy, Hizmet Sektoriinde Kalite Diizeyinin Olciilmesi ve Bir Uygulama,istanbul: Yiiksek
Lisans Tezi, Istanbul Ticaret Universitesi, Sosyal Bilimleri Enstitiisii, 2010, s.6.




1.1.3. Hizmetin Ozellikleri

Yapilan hizmetleri iiretimi yapilan {riinlerden ayrigtiran bazi 6zellikler mevcuttur.
Uriinlerin pazarlanmas1 icin isletmeler, bu stratejilerin planlarin1 yaparken verilecek
hizmetler icin bes tane Onemli ana karakter oOzelligini goz Oniline almak
mecburiyetindedirler.''Bu maddeler verilen hizmetlerin dokunulmazligi, degisken
olmasi, ayrilamaz olmasi, dayaniksiz olmasi ve sahip olunamamasi gibi 6zelliklerden

ibarettir.!?
1.1.3.1. Dokunulmazhk

Hizmetlerin dokunulmazligi mal ve hizmet arasinda evrensel nitelikte olup, en temel
farkliliktir. Genellikle yeni yapilan tiim hizmet tanimlamalarinda hizmetin soyut olma
ozelligi yer almaktadir. Zeithaml ve Bitner “Uretilen hizmetin kilit noktas: hizmetlerin

soyut olmasidir” demektedir.'?

Hizmetlerin soyut olmamasi, gosterilen performansa veya yapilan harekete gore
degerlendirildikleri i¢in dokunulabilen mallarin hissedildigi sekilde algilanamazlar,
hissedilemezler ve goriilemezler. Burada hizmet saglanirken bir belirsizlikten s6z etmek
miimkiindiir.'*S6z konusu olan belirsizlikleri azaltabilmek icin, hizmetin mekani,
ekipmanlari, ¢alisanlari, kullanilan iletisim kaynaklari, amblemleri ve fiyat bilgilerini

iceren goriinebilir 6gelerin kullanimi yapilmaktadir.'®

Hizmetin sunumunu yapan isletme, bu sekilde hizmetin mali 6zelliklerini goriilebilir
hale getirerek ve bunu dogrudan miisteriye yonelterek, sunulan hizmetlerin

goriilemeyen soyut Ozelliklerini goriilebilir bir duruma getirmis olur. Mesela, herhangi

' Murat Yazgan, Saghk isletmelerinde, Hizmet Kalitesinin Saghk Hizmeti Sunan ve Saghk Hizmeti
Alan Taraflarca Degerlendirilmesi,izmir: Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Saglik
Bilimleri Enstitiisii, 2009, s.10.

1212 fsmet Mucuk, Pazarlama Ilkeleri, Istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 2001.

13 Ayla Sen, Hastane isletmelerinde ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Uygulamalarinin ve ic¢
Miisteri Algillarinin Servqual Olgegi Kullamilarak Degerlendirilmesi,izmir: Yiiksek Lisans Tezi,
Dokuz Eyliil Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, 2010, s.25.

14 Oztiirk, s.19.

15 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamas, 2. Baski, Istanbul: Beta Basim, 2006, s.51.
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bir lokantaya gitmis olan misafirler somut bir {irlin olan yemekleri yerler, fakat burada
onemli olan yemeklerin konuklara sunulma seklidir. Bu sirada misafirlerin aklinda
kalan en mithim 6zelliklerin basinda ise yiyeceklerin servis edilmesinde karsilasilan ve

yasanilan deneyimler gelmektedir.

Verilen hizmetlerden elde edilen faydalar yasanan deneyimlere dayanmaktadir.'® Bu
nedenle elde edilen faydalar her misteri i¢in farkli bir sekilde ortaya
cikmaktadir.!’Miisteriler sunulan hizmetlerin kiymetini ve kalitesini ancak iiriinii satin
aldiktan sonra veya verilen hizmetin kullanilmasindan sonra veya iirliniin satin alinmasi
zarfinda degerlendirmesini yapabilirler. Hizmeti satin almak isteyen tiiketiciler bu

esnada en ¢ok gegmiste yasadiklari tecriibelerinden faydalanmaktadirlar.'®
1.1.3.2. Dayamksizhk

Hizmetlerin dayaniksiz olma nedenleri hizmetin stok isleminin yapilamamasi, geri
iadesinin olmamasi ve tekrardan satisinin yapilamamasidir. Sunulan hizmetin
ayrilmazlik 6zelligi sebebi ile hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi meydana gelmistir.
Uretim ve tiiketim islemlerinin es zamanli olmasi sunulacak olan hizmetin stoklarmim
yapilamamasina yol agmaktadir. Bu nedenle kullanilmasi gergeklesmeyen hizmetin
tekrar degerlendirilmesi miimkiin olmamaktadir. Diizenlenen bir gezideki bos arac
yerleri, bir konaklama yerinde bulunan bos odalar bu anlamda ger¢eklesmemis ve kayba
ugramis kapasite anlamina gelmektedir. Ongériilen vakitte kullanim1 gergeklesmeyen

bu kapasitenin sonrasinda kullanilmasi veya satilmasi miimkiin olmamaktadir.'”

Hizmetlerin sahip olduklar1 bu 6zellikler sebebiyle, iirlinlerde yapilan kalite kontrol
islemlerinin burada yapilmast miimkiin olmamaktadir. Hizmeti yerine getiren bu

hizmeti her defasinda dogru bir sekilde yerine getirmelidir.?

16 Nermin Uygug, Hizmet Sektériinde Kalite Yénetimi, izmir: Dokuz Eyliil Yayinlar1, 1998, s.12.

17" Selam Demir, Hastane Hizmet Kalitesi Algillarinda Farkhlasmaya Yol Acan Sebeplerin
Incelenmesi,Gebze: Yiiksek Lisans Tezi, Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii Sosyal Bilimler Enstitiisii,
2008, s.5.

18 Sedef Sevimli, Hizmet Sektoriinde Kalite ve Hizmet Kalitesi Ol¢iimii Uzerine Bir Uygulama,
Izmir: Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006, s.5.

19 Oztiirk, s.22.

20 Elif Torun, Dr. Sami Ulus Cocuk Hastaliklar1 Hastanesinde Beklenen Ve Algilanan Hizmet
Kalitesinin Servqual Olcegi fle Degerlendirilmesi,Bolu: Yiiksek Lisans Tezi, Abant izzet Baysal
Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, 2009, s.11.
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Hizmet sektoriinde sunulan hizmetlerin dayaniksiz olmasi nedeni ile hizmet taleplerinde
meydana gelen dalgalanmalarla oldukca sik karsilasmak miimkiindiir. Istekler sabit bir
durumda iken, hizmetin dayaniksiz olmasi bir sorun yaratmaz, fakat istek
hareketlendiginde, hizmeti sunan kuruluslar, bu durumlarda ekseriyetle gii¢ olan

sorunlarla kars1 karsiya gelirler.?!

Hizmetlerde meydana gelen talepler icinde bulunulan mevsim degisikliklerine,
yasanilan giin ve giin i¢inde ki saatlere gore degisiklik gosterebilir. Bu taleplerin
diizeninin olmamasi hizmet dayaniksizliginin artmasina neden olur. Hizmetlerin
dayaniksiz olmasi ve taleplerin degisken bir yapiya sahip olmasi isletme idarecilerinin
arz ve talebi eslestirebilmeleri i¢in hizmetin planlamalarinin yapilmasina, fiyat
belirlemesine ve satis i¢in ugrasmalarina ait tedbirler almalarim1  zorunlu
kilmaktadir.>*Mesela turizm isletmeleri, turizm sezonu disinda bos kalan kapasitelerini
seminerler, kongreler, sempozyumlar ve spor kamplar1 gibi degisik caligmalar igin
kullanmaktadirlar.>*Hizmetlerdeki dayaniksizlik nedenleri ve bu sebeple meydana

gelebilecek olaylar ve olabilecek durumlar Sekil 1°de verilmistir:**

2l Seniz Erdem, Saghk Hizmetleri Pazarlamasi: Hastalarim Sunulan Hizmetlerin Kalitesini

Algilamalar1 Uzerine Bir Uygulama,Edirne: Yiiksek Lisans Tezi, Trakya Universitesi Sosyal Bilimler,
Enstitiisi, 2007, s.14.

2 Oztiirk, s.22.

2 Murat Sarbak, Saghk Miidiirliiklerinde Hizmet Kalitesinin Olgiimii: Izmir 1l Saghk
Miidiirliigii’nde Uygulama, Izmir: Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2009, s.13.

24 Pinar Sagnak, Hastane Isletmelerinde Dis Kaynak Kullamminin Hizmet Kalitesi ve Miisteri
Tatmini Yaratilmasindaki Rolii ve Bir Pazarlama Araci Olarak Kullamilmasi; GATA
Hastanesi’nde Bir Arastirma,Ankara: Yiiksek Lisans Tezi, Atthm Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2010, s.6.
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Diizensiz talepten

. . kaynaklanan

Hizmetin o
problemler
depolanamasi
HiZMETIN
NEDEN DAYANIKSIZLIGI SONUC
Kisa donemde esnek Hizmetlerin tam
olamayan arz zamaninda {iretim sarti

Etkin bir sekilde iiretilmezse, talebin
yogun oldugu zaman sikigikliklar olur,
talep olmadig1 zaman kapasite

kullanilamaz.

Sekil 1. Hizmetin Dayaniksizhgimin Neden ve Sonuglar®
1.1.3.3. Hizmetin Heterojenligi

Genellikle sunulan hizmetlerin bireyler tarafindan meydana getirilen performanslar

olmasi nedeni ile ayn1 olan hizmetin iki farkli sunumunun da ayn1 olmas1 imkansizdir.?

Sunulan hizmetlerin homojen olmamasinin nedeni, genellikle birey etkilesimlerinin bir
sonucu olarak ortaya ¢ikar. Herhangi bir hizmet, biitiin hizmet saglayanlar bakimindan
ayni bicimde sunumunun yapilamadigi gibi her miisteri tarafindan da aym bigimde
algilanmas1 miimkiin degildir. Hatta hizmeti alan ayn1 miisteri sahsina sunulmus olan
ayn1 kalitedeki hizmeti degisik vakitlerde farkli ve degisik hissedebilir. Zira verilen
hizmetin herhangi bir standardi mevcut degildir ve yiiksek oranda degisken bir yapiya

sahip bulunmaktadir.?’

Mesela, tibbi alanda tedavi hizmetinin igerigi ve niteligi, bir doktordan 6biir doktora,
herhangi bir hastadan diger bir hastaya gore giinden giine degisiklik gosterebilmektedir.
Umumiyetle bu hizmeti saglayan personel, hizmet alicisinin nazarinda hizmetin

kendisini olusturmaktadir. Ayni cinsten olmamasinin baska bir sebebi ise, farkli iki

25 Zeliha Eser, Hizmetlerde Pazarlama Iletisimi, Ankara: Siyasal Kitapevi, 2007, s.10.
26 Torun, s.11.
27 Oztiirk, s.20.
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miisterinin de asla benzer olmayisindandir. Genel olarak her miisterinin hizmet anlayist
ve bu hizmetten ne bekledigi ve hizmet deneyimleri farklilik gdstermektedir. Bu
nedenle hizmetlerin ayni tiirden olmamasi genellikle bireylerin etkilesimlerinden ortaya
¢ikan bir durumdur. Bu yiizden sunulan hizmet performanslarinin bireylere, g¢evre

sartlarina ve zamana bagli olarak degisiklik gosterme ihtimalinin daima var oldugu

belirtilebilir.?®

Bu 6zellik sonucu meydana gelen spesifik bir pazarlama sorunu ise kalitenin kontrol

edilmesi ve standart hale getirme ¢alismalarinin gii¢ olmasidir.?’

Hizmetlerin heterojen yapida olmasi nedeni ile de bu sektorde hizmet veren kuruluslar,
bazi kalite belgeleri (ISO, JCI vb.) ile beraber, kalite standartlarini olusturmak igin

gerekli olan calismalar yapmaktadirlar.

Hizmet ve hizmet sektorlerinin heterojenliklerini azaltabilmeleri i¢in hizmet sunan

kuruluslara asagida belirtilen siklar onerilebilmektedir.

e insan kaynaklarini belirlemek ve egitimlerini yapmak,

e lsletmenin biitiiniinde hizmete bagl performans siiresini standart hale getirmek,

e Iyi olmayan hizmeti belirleyebilecek ya da diizeltilmesini saglayabilecek,
misteri ile yapilan anketleri, oneri ve sikdayet yontemlerini ve rakip olunan
sirketlerle mukayese etme yoOniinde miisteri memnuniyetini takip etmek gibi

calismalarla hizmetin kalitesini standart hale getirmek.’!

1.1.3.4. Ayrilmazhk

Hizmetler ayrilmaz bir yapiya sahiptirler. Ayni zamanda iiretimi yapilir ve ayni
zamanda tliketimi gergeklestirilmektedir. Yapilan bu hizmetler tiiketicilerin talebi
dogrultusunda iiretimleri gerceklestirilir. Kitlesel bir tiretim bu sebepler nedeniyle s6z
konusu edilemez. Hizmetler, hizmeti sunan bireyden ayr1 tutulamaz, bu sartlarda bire bir

alaka ve karsilikl1 iletisim kurmak olduk¢a énemlidir. Uriinlerin bir¢ogu énce iiretilir

20 ztiirk, s.20.

2 Erdem, s.12.

30 Demir, s.6.

31 Siileyman Barutgu, Hizmette Kalite ve Toplam Hizmet Kalitesi Yonetimi, Giincel Yonetim ve
Organizasyon Yaklasimlari,Ankara: Seckin Yayincilik, 2008,
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sonra da satin alinarak tiiketimi yapilir. Buna ragmen bir¢cok hizmetin ilk dnce satigi

yapilir ve ondan sonrada ayni zamanda iiretilir tiikketimi gerceklesir.>>

Hem iiretimin hem de tiiketimin aym1 zamanda yapilmasi, tiiketim esnasinda hizmet
{iretimini gergeklestirenin de bu ortamda hazir bulunmasi manasima gelmektedir. Ornek
vermek gerekirse, lretimi gerceklestirilmis olan bir buzdolabinin dagitim islemi
yapildiktan sonra iiriin satin alinarak daha sonraki yillarda kullanilabilmektedir. Fakat
bir doktor hastasi ile bir arada olmadan, vermesi gereken saglik hizmetini yerine
getiremez veya bir akademisyenin 6grencisi ile birlikte olmadan egitim hizmetini yerine
getirmesi miimkiin olamaz. Bu nedenle hizmet, mallarin tersine ilk once satilir daha

sonra {iretim ve tiiketim islemleri ayn1 zamanda gergeklestirilir.’

Ayni1 zamanda gerceklestirilen iiretim ve tliketim islemlerinin sonucunda hizmet
iireticileri kendilerini de fiiriiniin bir parcasi gibi gorebilirler.**Ayn1 zamanda
gergeklestirilen liretim ve tiikketim, istenilen hizmetlerin mekan ve zamanlamasinda arzu
edilen sekilde sunumunun yapilmasii zorlastirabilmektedir. Bu o6zellikler asagida

belirtilen durumlara sebep olmaktadir:

e Hizmetlerin iiretim islemleri siiresince tiiketici yer almakta olup, fiziksel olarak
da yasamaktadir.

e Hizmetlerin stoklanmasi islemi yapilamadigi i¢in, verilen sipariglere gore liretim
islemi gerceklestirilmektedir.

e Hizmet iiretimleri devaml olarak yapilamadigi i¢in, taleplerde meydana gelen
degisikliklerin idare edilmesi de zor olmaktadir.

e Taleplerin fazla olmasi halinde, var olan hizmetin {iretim kapasitesi kafi
gelmezken, talepte azalma olmasi halinde ise iiretim kapasitesi atil durumda
olabilmektedir.

e Hizmetlerin merkezi bir sekilde kitlesel olarak iiretim islemlerinin yerine
getirilmesi zor olmaktadir.

e Hizmet sunumunu yapan personel ile miisteri arasinda iletisim mecburidir.*®

32 Oztiirk, s.21.
3 Giirsoy, s.14.
34 Serbest, s.7.

35 Barutgu, s.106.
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Otellerde verilen hizmet, hastanin kesinlikle i¢inde oldugu bir silirede yerine
getirilmektedir. Bu hizmet gergeklestirilirken yapilan bir hata, hasta tarafindan derhal
goriilebilmektedir. Bu nedenle hizmetin hatasiz olarak yerine getirilmesi ¢ok 6nemli

olmaktadir.?®
1.1.3.5. Sahip Olunamamasi

Uretilen mallar ile hizmetlerin arasindaki esas farkliliklardan biri sahipligin olmamasi
olarak goriilmektedir. Uretilen bir mali satin alan birey, aldig1 iiriine sahip olurken,
hizmet kuruluslarindan verilen hizmeti satin alan birey ise sadece kolayliklardan ya da

bir tesisten belirli bir zaman yararlanabilmektedir.’’

Mesela; tatil yapmak i¢in otelde kalan insan otel satin almayip; yalmizca otelin
kendisine sagladig1 konaklama, ikram gibi sunumlarindan yararlanmaktadir. Bu sebeple,
hizmeti kullananlar bu hizmetleri kullanirken ve satin alirken hizmeti gerceklestiren

{ireticiye bagimli hale gelmektedir.*®
1.1.4. Hizmetin Siniflandiriimasi

Hizmetlerin smiflandirilmasi yapilirken uygulanan yontemler verilecek hizmetin ne
olup ne olmadig: ile alakali varsayimlar igerir. Hizmetlerde var olan kendine has
ozellikler sebebi ile iiretilen mal ve sunulan hizmet arasinda ¢ok 6nemli degisiklikler
vardir. Hizmetlerde bulunan ortak baz1 06zelliklerden faydalanilarak yapilan
siniflandirmalar idarecilere karar almalarinda daha 1iyi bir sekilde yardimci
olabilmektedir. Tablo 4’te hizmetlerin siniflandirilmasinda uygulanan bazi temel yollar

belirtilmistir.

36 Sekine Mozgalli, Hastanelere Giden Hastalarin Hizmet Kalitesine Yénelik Beklentileri ve Bir
Uygulama, Istanbul: Yiiksek Lisans Tezi, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2009, s.10.

37 Oztiirk, s.23.

3 Torun, s.12.

15



Tablo 4.

Hizmetlerin Simiflandirilmasinda Bazi Temel Yollar®

Satic1 odakh

Girisimcinin yapisi Uygulanan fonksiyonlar Gelir kaynagi

Ozel, kar amach Tletisim Pazardan saglanan

Ozel kar amac1 giitmeyen Danigmanlik Pazar+bagis

Kamu kar amagl Egitim Sadece bagislar
Finansman Vergileme
Saglik-sigorta

Satin alic1 odakh

Pazarn tipi Satin alinan hizmet yonetimi | Giidiiler

Tiiketici pazar Uygunluk hizmetleri Aragsal giidiiler

Endiistriyel Pazar

Kamu pazari

Tarimsal Pazar

Begenmelik hizmetler

Ozellikli hizmetler

Nadir hizmetler

Duygusal giidiiler

Hizmet odakh

Hizmet yapisi

Insan/makine esaslt

Yiiksek ya da diisiik

Tek tip hizmetler

Cok merkezli hizmet

Insan merkezli hizmet

Makine merkezli hizmet

Yiiksek seviyeli hizmet

Diisiik seviyeli hizmet

3 Iklim Celenk,Hizmet Kalitesi fle Miisteri Sadakati Arasindaki iliski: Universite Hazirhk
Dershaneleri Uzerine Bir Uygulama,Usak: Yiiksek Lisans Tezi, Usak Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisii, 2013, s.7.
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Lovelock, yapilarina gore hizmetleri dort farkli sekilde siniflandirmistir. Soyle ki; insan
viicuduna kars1 yapilan hizmetler, fiziksel varliklara yonelik olarak yapilan hizmetler,

insanin bilincine yonelik olan hizmetler ve goriilemeyen soyut varliklara karsi yapilan

hizmetler olarak siniflama yapmistir.*°

Tablo 5.

Hizmetlerin Siniflandirilmasi*!

Hizmet Yapisi Hizmet Kime veya Neye Yonelmistir
Insan Fiziksel Mal ve Miilk
Somut Insan Bedenine Y&nelik Fiziksel Varliklara Y 6nelik
Faaliyetler Hizmetler Hizmetler
e Yolcu Tasima e Tasima
e Saglik Koruma e Bakim/Onarim
e Giizellik Salonlar1 e Depolama
e Kuaforler e Perakende Dagitim
e Lokanta/ Barlar e Kuru Temizleme
Soyut Insan Zihnine Y®6nelik Soyut Varliklara Yonelik
Faaliyetler Hizmetler Hizmetler
e Reklam/Halkla e Muhasebe
Higkiler e Bankacilik
e Kiiltiir/Sanat e Sigorta
* YOnetim e Yasal Hizmetler
Danigsmanlig
) e Arastirma
e Egitim/Ogretim

40 Celenk, s.8.
41Celenk, s.8.
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1.2. Kalite Tanimi ve Kavrami

Mal ve hizmet iireten kuruluslar i¢in kalite 6nemle dikkat edilmesini gerektiren bir
mevzudur. Zira iirlinlin kalitesinin 1slah edilmesi, hatali gergeklesen iiretimin en az
seviyeye indirgenmesi neticesinde nakit ve vakit kayiplar1 dnlenebilmektedir. Bu durum
iiretimin verimliliginin artmasina da sebep olmaktadir. Bu yiizden daha diisiik harcama
ile daha kaliteli irlinlerin iiretimi gergeklestirilerek isletmelerin karlarinin artmasi
saglanmis olur. Bunun yani sira kalite seviyesinde gergeklesen yiikselmeyle birlikte
rekabet alaninda tistiinliik elde edilerek isletmenin pazardaki payi artirilir ve isletme i¢in

prestij saglanmis olur.*?

Literatiirlerde kalite konusu arastirildiginda bu konuda yapilan arastirmalarin tiretim isi
yapan kuruluslara yonelik oldugu ve kalite konusunun mal ve malin {iretilmesine
yonelen bir davranisa dayandirildigi izlenmektedir. Gergeklestirilen {iretime ve {iriiniin
kalitesine yonelik yaklasima gore bir iirliniin kalitesinin degeri ise isletme bakimindan

ya da isletmenin kendi i¢ etkenlerine gore degerlendirilmesi yapilmaktadir.*?

Fakat glinimiizde son zamanlarda kalite anlayis1 yeni ve farkli bir yaklagim ile ifade
edilmektedir. Bu yeni yaklasima gore kalite, bir “iglev”” olmaktan ¢ikmis, bir “strateji”
haline doniismiistiir. Bu baglamda stratejik yaklasimda miisteriler, kuruluslarin stratejik
bakimdan olduk¢a 6nemli olan menfaat gruplari olmustur. Bu nedenle isletmelerin
dretimini yaptig1 iriinler veya sundugu hizmetler, alicilarinin ihtiyaglarmi ve

beklentilerini yerine getirebildigi zaman kalitelidir.**

Kalite, iiriin i¢in kullanilan kaynaklarin verimli kullanilmasini1 gerceklestiren, hizmet ve
tirtinlerin kullanimlarinin uygunlugunu elde ettiren, alicinin ihtiyaglarina uyan hizmet
ve Uretim anlayisini bagimsiz yapan bdylece de kuruluslarin kamusal alandaki
gorevlerinin de olumlu bir sekilde gergeklestirmelerine imkan yaratan performans

boyutundadir.®

#Sevkinaz Giimiisoglu, Kalite Kiiltiirii-Siirec Yoénetimi Egitim lliskileri, izmir: DES II Kalite
Sempozyumu, Bildiriler Kitabi, 2003, s.3.

$Uygug, s.1.

#“Uygug, s.1.

4 (Ozlem Dogan, Kalite Uygulamalarinin Isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine Etkisi,izmir: Dokuz
Eylil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, C:2, S:1, 2000, s.22.
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1.2.1.Kalitenin Onemi

Bir isletmenin iist diizey yonetimi baslica iki durumdan sorumludur: (1) Isletmenin
verimliligi ve (2) isletme tarafindan miisteriye saglanan mal ya da hizmetlerin kalitesi.
Bilhassa II. Diinya Savasi doneminde teknolojide yasana hizli gelisme, isletmeler
acisindan yiikselen riskleri de birlikte getirmistir. Biitiin alanlardaki teknolojik
ilerlemeler nedeniyle kalitenin 6nemi anlasilmig; tasarim kalitesi, kalite giivencesi ve
ardindan da hizmet kalitesi kavramlar1 da giindeme alinmistir. Daha glivenli mal ve
hizmetlere olan gereksinim neticesinde, isletmeler yonetim, iiretim ve pazarlama

sistemlerini kalite standartlarina uygun bir bicimde olusturmaya baslamislardir.*

Ozetle kalite, bazen bir hissedisi bir doyum siireci olabilirken, bazen de bir¢cok hizmet
sektoriinde goriildiigli iizere ¢ok karmasik bir etkinlikler zincirinin neticesi ortaya
cikabilmektedir. Bu nedenle kalite kagiilmaz olarak, hizmet iiretiminden tiiketimine,
hizmet karmasimi direk olarak etkileyen onemli bir kilit degisken 6zelligi haline

gelmistir.
1.2.1.1. Tsletme I¢in Kalitenin Onemi

Isletme ydnetimi diinyasinda yapilan son arastirmalar, gelecekteki yoneticilerin biiyiik
degisim ve giicliiklerle kars1 karsiya kalacagini isaret etmektedir. 1990’11 yillarin
basarili isletmeleri i¢in yapilan tahminde, onlarin su 6zelliklere sahip olmalar1 gerektigi

vurgulanmaktadir:

e Kalite bilinci,

e Hizmet bilinci,

e (Cevredeki degisimlere daha fazla tepki verme,
e Hizli degisebilme,

e Rakiplerinden daha farkli iriinler iiretebilme,
e Pazar bosluklari olusturabilme,

e Yiiksek katma degeri olan {iriin iiretebilme,

e Daha az hiyerarsik seviyesi bulunan orgiit yapisina sahip olma,

4 Emre Alper,Kalite Sistemleri ve ISO 9000 Standardi,Ankara: Aselsan, S:17, s.8.
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e Biitlin konular1 {ist yonetime damismadan karar alabilen o6zerk birimlerle
donanmis olma,

e Yiiksek egitim almis esnek insanlar1 barindirma.*’

Gorlldugi tzere bu tahminde, ‘kalite bilinci’ ve ‘hizmet bilinci’ ilk siralarda yer
almaktadir. Kuruluglar, rekabet sartlarinin her gecen giin agirlastigi piyasada var
olabilmek i¢in, kaliteyi ve miisteri taleplerini dGnemsemek mecburiyetindedirler. Ciinkii
kaliteyi iyilestirmek ¢ok sayida yan yarari da birlikte getirmektedir. Kalite sebebiyle
yeniden islem azalmakta, verimlilik yiikselmekte, birim maliyet diismekte, isletmenin
rekabet giicli gelismekte, mal ya da hizmete olan istek ve kar yiikselmektedir. Neticede,
bu durum tiiketiciye de yansimakta ve gereksinimine uygun, kaliteli mal ve hizmetleri

diisiik fiyata satin alabilmektedir (Alper, 1993).
1.2.1.2. Ulke i¢in Kalitenin Onemi

Kalite kavrami bir iilke acisindan da biitiin olarak biiylik bir 6neme sahiptir. Sayet
tilkenin endiistri diinya pazarlarinda etkili bir rekabetle karsi karsiya ise, {irlinleri talep
ettigi fiyat1 karsilayabilecek bir kalitede olmalidir. Diger bir ifadeyle, rekabet edebilecek

bir fiyatla, rekabet edebilecek kalitede tiriinii diinya pazarlarina siirebilmektedir.

Bilhassa gelismekte olan bir iilke, disariya olan para akisini durdurmak, vatandaslarina
is olanaklar1 sunmak, dig alim1 engellemek amaciyla iiretim yapmak mecburiyetindedir.
Ulkedeki endiistrilerde basarili bir gelisim yakalanip, iilke icerisinde iiretilen iiriinler,
diger iilkedekilerle fiyat ve kalite hususunda rekabet edilebilecek seviyeye getirilmek

durumundadir.*®

1.2.2. Kalitenin Boyutlar1
Kalite ile ilgili pek ¢ok sayida kalitenin tanimlamasinin yapilmasinin sebebi kalitenin

¢ok boyutlu olmasindandir. Bu boyutlar asagida belirtilen sekilde gosterilebilir.*

e Giivenilir olma: Sunulacak hizmetin veya iiriiniin alicinin ihtiya¢ ve arzularim

giivenilir bir sekilde yerine getirebilme becerisi.

47 Goksoy, $.26.
48 Goksoy, .26.
4 Dogan, s.35.
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1.2.3.

Performans: Uriinlerin tiim fonksiyonlarinin en iyi sekilde temin edilmesi.
Uygun olma: Belge ve standartlara, belirlenen spesifikasyona uygun olma.
Dayanikli olma: Uriiniin kullanim siiresinin uzun olmas.

Serviste Kolaylik: Uriiniin garanti kapsaminda iiriine ait problem ve sorunlara
dikkat edilmesi ve bakim, onarim, tamirat gibi servis hizmetlerinin gerektigi

sekilde verilmesi.
Estetik olma: Uriinlerin zevklere ve begenilere uygun cevaplar verebilmesi.

Hizmet Gorebilme: Problemlerin  ve sorunlarin  en kolay sekilde

¢Ozlimlenebilmelerini tanimlar.
Itibar: Uriinlerin ya da baska iiretim g¢esitlerinin gecmisteki performanslaridir.

Kalite Tiirleri

Kalite gesitlerini 3 ana boyutta siralamak miimkiindiir.>°

Tasarim/Yeniden Tasarim Kalitesi (Uretimden dnceki asama).
Uygun Olma Kalitesi (Uretimin yapildig1 an).
Kullanma/Performans Kalitesi (Uretimden sonraki asama).

Tasarim/Yeniden Tasarim Kalitesi: Uretilecek olan bir malin ya da hizmetin
uygun olan en iyi tasarim kalitesinin belirlenmesi, kalitenin alicis1 bakimindan
kiymeti ile iretimi gergeklestirene ait olan mali bedeli arasindaki optimum

noktanin saglanmas: siiresidir.

Uygun Olma Kalitesi: Firmalarin ve tedarik edenlerin alicilarin ihtiyaglarini
temin etmek i¢cin lazzim olan tasarimlarin  spesifikasyonlarini  yerine

getirebilmesinin dl¢iilmesidir.

30 Ridvan Bozkurt, Hizmet Endiistrilerinde Kalite, Verimlilik Dergisi, Ankara: Toplam Kalite Ozel
Say1i, MPM Yayini, 1995, s.42.
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» Kullanma/Performans Kalitesi: Firmalarin iriinlerinin ya da hizmetlerinin

performans kalitesi, tiriiniin sunuldugu pazarda performans seviyelerinin yapilan
alict arastirmalart satig/hizmet ziyaretleri ve analizleri ile degerlendirilmesi ve
belirlenmesidir. Belirleme caligmalarini iiriiniin satilmasindan sonra verilen
hizmet, iirlinlin bakim ve onarimi, giivenilir olmasi ve lojistik destek analizlerini
kapsar. Elde edilen bu analizler ile kurulusun {iritin ve hizmetlerinin neden tercih

edilmediginin arastirmasi yapilir ve sebeplerinin bulunmasi amag edinilir.

1.2.4. Kalite Maliyetleri

Kalitenin maliyetlerini, tirliniin kalitesi ile alakali olarak ortaya c¢ikabilecek hata ve

yanligliklar1 onlemek maksadi ile faaliyetlerin, iirliniin iiretilmesi siiresince ya da

alicilara intikal etmesinden sonra ortaya c¢ikan her cesit hatanin engellenmesi igin

isletmelerin katlandig1 maliyetlerdir. Kalitenin maliyeti iki ana gruba ayrilir.>!

1.

Kalitenin kontrol edilmesi i¢in yapilan giderler ya da bu kontrollerin bedelleri.

Bu maliyetler degerlendirme ve 6nleme maliyetleridir.

Ikinci grupta olan maliyetler ise, kalite kontrolii yapilamadan ya da kalite
kontroliinde basarisiz olmaktan meydana gelen maliyetler: Bu gruba giren
maliyetleri dahili nedenlerle basarisiz olmak ve harici nedenlerle basarisizlik

olarak ikiye ayirmak miimkiindiir.

Onleme (Koruma) Maliyetleri: Hatali iiriinlerin yapilmasini ve alictya bu sekilde
ulasmasina engel olmak maksadiyla kaliteli sistem tasarimi, uygulamasi ve
bakimi ile ilgili yapilan harcamalardir. Mesela kalite sisteminin planlamasi
yapilirken lazim olan bedeller, kalite kontrol islemlerini gelistirmek icin yapilan
harcamalar, muayene ve test etme sistemlerinin gerceklestirilmesi, yeni
ekipmanlarin tasarimlarina ait harcamalar; kalitenin Ol¢iimiiniin yapilmasi ve
veri toplamalar1 i¢in yapilan harcamalar; bunlar egitimle ilgili faaliyetlerin ve

genel idarenin giderlerindendir.

31 Muammer Dogan, isletme Ekonomisi ve Yonetimi, izmir: Anadolu Matbaacilik, 2002, s.344.
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1.2.5.

Degerleme Maliyetleri: Elde edilen kalite seviyelerinde, problemleri tespit
etmek ve diizeltmek icin elde edilen verilerin analiz edilmesine ait testlerin ve
yapilan muayenelerin giderleri, kurulusun aletlerinin bakimlar ile siireci kontrol

etmek icin yapilan harcamalardan meydana gelir.

Icsel (Dahili) Basarisizlik Maliyetleri: Uretilen malin alicisina ulastirilmasindan
once kalitesi yeterli olmayan iirlinlere ait olan iskartaya ¢ikarma ve tekrardan
iiretme maliyetleri, ortaya ¢ikan hatanin sebebini tespit etmek ve bu kusurlar

diizeltmek amaciyla yapilan denetleme ¢aligmalarinin harcamalarini ihtiva eder.

Digsal (Harici) Basarisizlik Maliyetleri: Iyi olmayan, kalitesi kotii olan iriinlerin
alicilara intikal etmesinden sonra ortaya ¢ikan alici sikayetlerinin nedenlerinin
arastiritlmasi i¢in yapilan harcamalar ve iirliniin iadeleri; garanti siiresi
kapsaminda {riinlin  bakim ve tamirinin yapilmast ve yenisi ile

degistirilmesinden meydana gelen giderlerdir.

Yonetim Acisindan Kalite

Hizmette yonetim bakimindan kalite denildigi zaman akla ilk gelen yoOnetimsel

faktorlerdir. Yonetim, her ne kadar kaliteyi personelin yarattigini belirtse de, onlar kadar

kaliteden ylikiimliidiir. Calisanlarin ¢aligma ortami en iyi verim alabilecek bi¢imde

diizenlenmelidir. Yontemin diger bir onemi, hizmette kaliteye geciste liderlik etmesidir.

Hizmette kalitede yonetimsel olarak ii¢ unsur bulunmaktadir;

1.

Hizmet (Uriin): Hizmet tariflerini ve amagclarmi icerir. Hizmet sektdriinde
olabilecek olan yonetimsel karar, isletmeyle aldkali niteliklerin ve tariflerin en
iyi bigimde agiklanmasi ile ilgilidir.

Hizmet Cevresi: Hizmet pazarinin kontrol edilmesi ve iy1 bir bigimde organize
edilmesi bakimindan verimli bir arastirma yapilarak miisteri ve personelin
birbirlerini algilamasi gergeklestirilir. Bu nedenle pazarlama organizasyonu,
hizmet organizasyonu, yeni miisteri nesli miisteriyi koruma, personelin
desteklenmesi ve ddiillendirilmesi gerekmektedir.

Hizmet Teslimi: Tiiketici hizmet sunumda olaylarin ard arda gelmesini ve

personelin hizmeti sunan konumda olmasin1 her zaman ister. Bu istek edis
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insanlarin varolus 0Ozelligi nedeniyledir ve insanlarin davranmig bigiminde
bulunmaktadir. Yonetimin dikkat etmesi gereken konu hizmet tesliminde
miisteri tarafindan arzulanan performansin ¢ok i1yi tatmin edilmis ve lizerinde

titizlikle calisilmis olmalidir.>?

1.2.6. Calisan Acisindan Kalite

Hizmeti miisteriye ulastirip onlara sunanlar genel tabiriyle hizmet c¢alisan1 olarak
adlandirilmaktadir. Hizmet c¢alisaninin asil maksadi, miisteri taleplerine gore hizmeti
saglamaktir. Netice olarak saglanan hizmetten miisteri doyumu beklenir. Esas anlamda
calisan kaliteli hizmet iireticisi konumundadir. Kaliteli ¢alismanin ¢alisana vazifesini
en iyl bigimde yapmanin tatmini, verimlilik, islerin tek bir defada dogru bir bigimde
yapilmasiyla kazanilan zaman ve alicilarin bir isletmenin ismini kalite ile beraber
anmalarindan kaynaklanan kazang seklinde algilamasiyla 6zdestir. Bu sekilde kalite

calisan bakimindan bir yasam standardi seklinde benimsenmis olmaktadir.>
1.2.7. Miisteri Tatmini Ac¢isindan Kalite

Uluslararasi rekabet ve miisteri tatmininin 6nemsenmesi, kalite taniminin iiretici yerine

misteri odakli olmasina ve iiriin kalitesinin yiikselmesine yol agmaktadir.

Uretici agisindan kalite, {iriniin belirlenen &zelliklere hangi 6lgiide uygun oldugu
biciminde agiklanmaktadir. Bu nedenle giinlimiizdeki isletmeler i¢in miisteri talep ve
gereksinimlerini kargilamak ve doyum saglamak onemli olmaktadir. Diisiik giderleri,
yiiksek fiyatlarla destekleyerek, saglanan yiiksek diizeydeki kalite, miisteri doyum
diizeyini yiikseltmektedir. isletmenin mal ve hizmetleri miisteri gereksinim, talep ve

taleplerini karsiladiginda ya da astiginda kalite saglanmaktadir.>*

52 H. Tugrul Giivemli, Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi, Istanbul: Yiiksek Lisans Tezi,
Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Universitesi, 1996, s.32.

3Giivemli, s.34.

> Leyla Sentiirk Ozer, Hizmet Sektoriinde Miisteri Tatmini Rusya Federasyonu Vatandaslarinin
Tiirkiye’ye Seyahatlerine iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Olciimii, Ankara:
Doktora Tezi, Hacettepe Universitesi, 1998, s.23.
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BOLUM 2: HIZMET KALITESI KAVRAMI

Giliniimiiz diinyasinda, globallesme ve ileri teknolojik gelismelerle birlikte artan rekabet
yapisi, isletmelerin miisterilerini anlamaya yonelik zorunlu hale getirmektedir. Miisteri
karar ve tercihleri, rekabette avantaj saglayan bir faktor halindedir. Yani miisteriler
istekleri ve tecriibeleri arasinda bir karsilastirma yaparak, 6demis olduklari tutari

karsilayabilecek standartlar dahilindeki kaliteli hizmeti se¢gmek istemektedirler.

Hizmet kalitesi ‘bir firmanin miisteri isteklerini karsilayabilme veya bu istekleri asma
becerisidir seklinde agiklanmaktadir. Hizmet kalitesinde en o6nemli olan konu,
misterinin algilamis oldugu kalitedir, hizmet kalitesi hususunda, kalitenin miisteri
tarafindan algilanan performans seviyesi veya hizmetin miisteriyi doyuma ulastirma
seviyesi oldugunu belirtebilmekteyiz. Hizmet kalitesi, miisteri istekleriyle fiili hizmet
performansinin neticesinde meydana gelmektedir. Bu performans genel olarak rekabet
sayesinde yaratilan standartlar 1s18inda Olgiilmekte ve bir deger olusturabilmesi i¢in

fiyatla dengelenmektedir.*

Bununla birlikte hizmetlerin soyut olmasi1 ve karisik nitelikleri, hizmetlerin kalitesinin
aciklamasini ve belirlenmesini zorlastirmaktadir. Hizmetlerin, mal agirlikli olma 6l¢iisti

yiikseldik¢e degerlendirme basit bir hal almaktadir.

Hizmet silirecinde miisterinin yer alma 6l¢iisii, hizmet sunumu {izerinde ¢ok etkilidir. Bu
temel Ozellik sebebiyle, hizmet kalitesi kavramina ge¢cmeden evvel siireci incelemek

gerekmektedir.

Geleneksel siire¢ agiklamasi, hizmet kalitesinde de kaynaklarin hizmet sunumu i¢in bir
araya getirilmesi, hizmetin saglanmasi ve hizmetin netice degeri olmak sartiyla bir araya

getirilen faaliyetler olarak asag1 yukari benzerdir.*®

55 Sevgi Ayse, Oztiirk, Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Arttirilmasi, Verimlilik
Dergisi, 96/2, 1996, 5.66.
36 Goksoy, s.38.
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GIRIS YETENEK CIKTI

SUREC

\
l

KONTROL

FEEDBACK(GERI BiLDIiRIiM)

GIRDI: SUREC: = KONTROL: KABILIYET: IKTI:
-Insangiicii ~ -Girdilerin ~ -Arzu edilen {iretim -Siirecin beklenen  -Olusturulan
-Makine ciktiya stirecini saglamak  performansi gercek- hizmet
-Yontem donustiirtl- icin bir mekanizma lestirme yetenegi

-Materyal mesi(Ornek:  olusturmak.

-Olcii Otel hizmeti,

-Cevre sigorta hizmeti)

Sekil 2. Genel Siire¢ Modeli®’

Bir araya getirilen parcalarin meydana getirdigi siire¢ ve saglanan neticeler, hizmet
kalitesinin temelini meydana getirmektedir. Fakat satin alinan bir hizmetin neticesinin
onceden bilinmesi genellikle giic olmaktadir. Ornek olarak; bir kuaforde sa¢ kesimi
neticesinden, iyi bir sa¢ stiline sahip olup olamayacagimizi bilmek isteriz. Ciinkii sa¢
kesimi neticesinde begenilmeyen bir sa¢ bigcimini diizeltilmesi neredeyse miimkiin
degildir. Bircok hizmet alaninda (egitim, saglik, hukuk vb.) sorun neredeyse aynidir.

Hizmet gerceklestirilmeden neticelerini bilebilmek miimkiin degildir.

37 Goksoy, s.36.
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2.1. Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet sektoriindeki biiylime ve cesitlenme giin gectikge hizla yilikselmektedir.
Bilgisayar teknolojisi ve bilgi ¢caginin yarattig1 etkiyle diinyanin her tarafinda hizmet
endiistrisi hizla gelismektedir. Hizmet sektoriinde yasanan bu hizli gelisme tiim iilke
ekonomileri iizerinde ¢ok biiyiik bir etki yaratmistir. Hizmetlerin {ilke ekonomileri
icerisinde 6nemli bir konumunun olmast ve her gecen giin biiyiiyerek g¢esitlenmesi
sonucunda hizmet igletmeleri arasinda kiyasiya bir rekabet olusmaktadir. Bu ortamda
hizmet isletmelerinin rekabet giiciine sahip olmalar1 sadece kaliteli hizmet sayesinde
olabilmektedir. Bir hizmetin kaliteli oldugu nasil anlasilabilir? Hizmet kalitesi ‘bir
isletmenin miisteri beklentilerine cevap verebilme veya bu beklentileri asma becerisi’

seklinde ifade edilmektedir.’®

Hizmet kalitesinde en 6nemli olan husus, miisterinin algilamis oldugu kalitedir, hizmet
kalitesi hususunda, kalitenin miisterinin algiladig1 performans seviyesi veya hizmetin
misteriyi doyuma ulastirma seviyesi oldugunu belirtebilmekteyiz. Hizmet kalitesi,
miisteri beklentileriyle fiili hizmet performansinin karsilagtirilmasi neticesinde meydana
gelmektedir. Bu performans ¢ogunlukla rekabet tarafindan yaratilan standartlar 15181inda

Olciilmekte ve bir deger olusturabilmesi i¢in fiyatla dengelenmektedir.
Hizmetlerin nem derecesine etki eden etkenler sdyle siralanabilir:>

e Refah seviyesi
e Kisilerin kendilerine zaman ayirabilme seviyesi
e Niifusun biiyiikliigli ve yapisi
e Ev halki yapist
2.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:
Parasuraman vd. (1993); miisterinin aldigr hizmetin kalitesinin degerlendirmesini

yaparken dikkat etikleri bes boyutu asagidaki sekilde belirtmislerdir.*

e Qiivenirlik: Yapilan arastirmalarin sonuglarina gore, verilen hizmetin kalitesinin

algilanmasindaki en mithim olan boyutu giivenilir olmaktir. Glivenilir olmak,

38 Oztiirk, s.66
39 Goksoy, s.38.
% Celenk, s.11.
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kuruluslarin s6z verdigi hizmeti eksiksiz ve dogru bir sekilde temin edebilme
kabiliyeti olarak ifade edilebilir. Verilen hizmetin itimat edilen performansa
sahip olmasi, miisterinin bu hizmetten bir beklentisidir ve daima hizmetin
benzer bicimde ve kusursuz olarak temin edilmesini ifade etmektedir. Glivenilir
olma durumuna Ornek olarak; bir otomobilin onarilmasinda, sorunun ilk anda
yok edilmesi ve sOzlin verildigi tarihte teslim edilmesi, hava yollarinda;
ucuslarin, daha once belirlenen giin ve saatte gergeklestirilmesi, bir hastanedeki

teshis ve tanilarin dogru olmalar1 gdsterilebilir.

Tepkisellik: Hizmet islevini yerine getiren kuruluslarin, miisterilerine soz
verdikleri hizmeti temin etmeleri ve onlara yardima gonillii olmalar
durumudur. Hususi bir sebep olmaksizin bekletilen miisteriler, hizmetin
kalitesinin  algilamasin1  olumsuz yonde etkilemektedirler. Tepkisellik
miisterilerden gelen istek ve sikayetler ile ilgilenerek, seri bir bi¢cimde bu
istekleri saglayabilmeyi gerektirmektedir. Tepkiselligin boyutuna, otomobil
tamiratinda; isteklere yanit verebilmek, beklenilen zamanin az olmasi,
ulagilmasinda kolaylik olmasi, havayollarinda; bilet satin almada itimat edilen
ve c¢abuk isleyen bir yontem, miisteri esyalarinin taginma bigimi, bir klinikte;
ulasilabilirliginin kolay olmasi ve beklenilmesi gereken zamanin kisa olmasi

ornek olarak gosterilebilir.

Giiven: Isletme calisanlariin, davranis ve bilgileri, miisterilerin hizmet saglayan
kurumlara kars1 giiven temin etme kabiliyetini ifade etmektedir. Giiven saglama
boyutu; istenilen hizmetin sunulabilmesi kabiliyeti, miisteriye kars1 nazik ve
saygili olma, kurulan iletisimin etkili olmasi, hizmeti yerine getirenin,
misterilerinin istek ve ilgisine odaklandigini gosteren tavir ve davranislari igine
almaktadir. Bu durum, o6zellikle, miisterinin yiliksek oranda bir risk aldigim
diistinlince ve ¢ikt1 degerlendirme kabiliyetine ait karar veremedigi durumlarda
onemli hale gelmektedir. Bu gibi hizmetlere 6rnek olarak, sigorta ve banka
faaliyetleri, saglik ve adli hizmetler verilebilir. Gliven boyutuna Ornek ise,
otomobil tamiratinda; bu konuda uzman olan tamirciler, havayollarinda;
giivenilen bir firma, kabiliyetli personel, bir klinikte; calisanlarin bilgili ve

becerikli olma seviyeleri ve unvanlar1 gosterilebilir.
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Empati: Hizmeti sunan isletmelerin, miisterilere kisisel olarak tavir
sergilemeleridir. Empati, miisteriye hizmet verenlerin, hizmet almak igin
kendilerinden istekte bulunanlarin yerine kendilerini koyabilmeleri, miisterilerin
fikirlerine saygi duymalar1 ve miisterilerine ayr1 ayr1 duyarlilik gostererek kisisel
0zen ve itina etmelerini kapsamaktadir. Empatiye, havayollarinda; hususi ve
kisisel ihtiyaglar1 anlamak, miisterinin ihtiyaglarini tahmin edebilmek, bir
klinikte ise; hastaya insan olarak yaklagmak, daha o©nceki sorunlarini

animsamak, sabirli ve 1yi bir dinleyici olmak 6rnek gosterilebilir.

Somut nesneler: Fiziksel imkanlar, iletisim araglari, ekipmanlar, personelin
kiyafetleri ve dekorasyon olarak ifade edilmektedir. Somut nesnelerin, hizmet
kuruluglarinin imajinin  olumlu yoénde giic kazanmasinda Onemli katkilari
bulunmaktadir. Bir lokantada servis yapanlarin giyimleri temiz olmazsa, masa
istiindeki oOrtii pis ise, bir konaklama tesisinde sabun bulunmazsa, sicak su yok
ise, sinemada havalandirma sistemi bozuk ve ¢alismiyor ise hizmet kalitesinde

somut nesneler bakimindan basarisizlik ve yetersizlik mevcuttur.

2.3. Hizmet Kalitesinin Yararlari

Kotler hizmet kalitesinin isletmelere sundugu faydalar1 asagida aciklandigi gibi

belirtmistir.5!

Miisteri  Sadakati: Yiiksek kalite sadik miisterilerin olusmasma ve
konusulanlarin pozitif olmasina yol acar. Bu, satin alma tutumunda etkindir.
Hizmetin yeniden arzu edilmesini ve konusma sayesinde varolan reklami
etkileyerek, miisteri memnuniyetini ortaya koyar. Memnun olan bir miisteri ayn1
zamanda bu durumu konusarak varolan hizmeti diger insanlara onerir.

Fiyat Rekabetinden Ka¢inma: Yiiksek kalitede yemek ve hizmet sagmakla iin

kazanmisg bir restoran, diisiik veya tutarsiz kalitede hizmet saglayana oranla daha

1 Goksoy, s.44.
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kuvvetli bir rekabet énceligine sahiptir. Iyi bir imaj1 olan restoran miisterilerin
pozitif olarak konugmalarina ve hizmeti tekrar arzu etmelerine yol acar.

e lyi Calisanlarm Elde Tutulmasi: Hizmet sektdriinde ¢alisacak olan personelin
hizli hareket etmeleri ve yiiksek kalitede iirlinler liretebilmeleri gerekmektedir.
Devamsizlik, devir hizi ve personeldeki diisik morali, disiik kalitenin
maliyetleri seklinde degerlendirilebilir. Bir is kalitesiyle iyi personeli elinde
tutabilir, ise almalar1 daha basittir ve yetistirme maliyetleri azalir.

e Maliyetlerin Azaltilmasi: Kaliteyle birlikte olan maliyetler i¢ ve dis maliyetler
ile kalite sistem maliyetlerini kapsar. I¢ maliyetler, iiriin miisteriye ulasmadan
evvel sirket tarafindan tespit edilen sorunlar1 ¢ozmekle alakalidir. Dis maliyetler,
miisterinin kars1 karsiya kaldigi hatalarla ilgilidir. Yiksek kaliteli bir hizmet
sisteminin maliyeti, sirketin gelecegi bakimindan yapilan yatirimlar seklinde

degerlendirilebilir ve miisterinin elde tutulmasina destek verirler.

2.4. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesiyle olusturulan miisteri memnuniyeti miisterinin devamliligini
gerceklestirdigi gibi firmaya da diger firmalara gore rekabet avantaji saglar. Hizmet

kalitesine etki eden unsurlar asagidaki gibi agiklanmustir.®?

e Erigebilirlik,

o fletisim,

e Yetenek,

e Nezaket,

o Inanirlilik,

e Giivenirlilik,

e Cevap vericilik,

e Giivenlik,

e Somut kisimlarinin hizmet kalitesini dogru bir bigimde yansitmasi,

e Miisteriyi anlamak icin gayret etmek.

Yiiksek hizmet kalitesi yliksek miisteri memnuniyetini birlikte getirse de, maliyetlerin

artmasina yol acar. Hizmet saglayicisi, hizmetin derecesini net bir bigimde belirlemeli

2 Goksoy, 5.48.
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ve bu dereceyi personeline neyi yapmalar1 gerektigini agiklayacak, miisterilerine ise

neyi alacaklarini bilecek bir bigimde ifade edilmelidir.®

2.5. Hizmet Kalitesini Olusturan Kalite Bilesenleri

‘Hizmet kalitesi’ kavrami, hizmet igletmelerindeki kaliteyi agiklayan genel bir kavram
ozelligindedir. Bu kavramin daha da anlasilabilir bir duruma getirilmesi igin
hizmetlerdeki kalite bilesenlerinin arastirilmas1 gerekmektedir. Hizmet kalitesini
meydana getiren kalite bilesenleri farkli bilim adamlar1 tarafindan incelenmis ve farkl

bakis agilart meydana gelmistir.%*

e Gronroos, hizmet kalitesinin iki yonii oldugunu belirtmektedir.
1. Teknik kalite

2. Fonksiyonel kalitedir.

e Lehtinen ise kaliteyi 3 yonlii olarak degerlendirmektedir.

1. Fiziksel kalite

2. Isletme kalitesi

3. Etkilesim kalitesi

Richard NORMANN ise kalitenin goriildiigli yerleri su sekilde siralamaktadir.
Uriiniin (¢1ktinin) kalitesi
Islemin kalitesi

Uretim veya dagitim sisteminin kalitesi

b=

Biitiin organizasyonu kapsayan genel felsefe olarak kalite.
e Gummesson ise 4Q modelinde 4 kaliteden s6z etmektedir.

1. Dizayn kalitesi

2. Uretim kalitesi
3. Dagitim kalitesi
4. lliskilerin kalitesi

3 Goksoy, 5.48.
% Goksoy, 5.48-49.

31



2.6. Hizmet Kalitesinin Miisteri Tarafindan Degerlendirilmesi

Miisterinin, hizmetlerin satin alma kararim1 almadan evvel, degerlendirme yaparken
yararlanabilecegi karar kriterlerinin neler olacagi, alternatifler arasindan hangisine karar
verecegi konularinda bir netlik bulunmamaktadir. Somut 6zelligi agirlikta olan
hizmetlerin kalitesi hakkinda karar verilmesi bir bakima daha basit olurken, pazarlanan
tiriinde soyut 6zellik oran1 ylikseldik¢e degerlendirme de giiglesmektedir. Farkli mal ve
hizmetlerin kalitelerinin miisteri tarafindan ne sekilde ele alindig1 hakkindaki bilgi

asagidaki sekildeki gibi belirtilmektedir.

Degerlendirmesi kolay

Giyim
Miicevher Arastirma ile
Mobilya Degerlendirme
MAL Konut
AGIRLIKLI Otomobil
Lokanta Yemekleri
Tatil Tecriibe ile
Sa¢ Kesimi Degerlendirme
HIZMET Cocuk Bakimi
AGIRLIKLI Televizyon Tamiri
Adli Hizmetler Giiven ile
Otomobil Tamiri Degerlendirme
Tibbi Teshis

Degerlendirmesi zor

Sekil 3. Farkl iiriinlerin Hizmet Kalitesinin Miisteri Tarafindan Degerlendirilmesi®

65 Ertugrul Tarcan, Hizmet Yénetiminde Kalite ve Miisteri Tatmini Ol¢iimii,istanbul: Istanbul
Universitesi Basimevi Miidiirliigii, 2001, s.56.

32



2.7. Hizmet Kalitesinin Olciilmesindeki Zorluklar

Calisma hayatinin tamamina etki eden kalite, dominant bir miicadele durumuna

gelmistir. Hizmet satin alanlar, iirlin ve hizmet bakimindan artig gosteren yiiksek kaliteli

standartlar1 istemektedirler. Fakat hizmetin sahip oldugu ayricaliklar sebebi ile hizmet

kalitesinin dl¢iimiiniin yapilmasi olduk¢a miihim bir problem haline gelmistir.®

Hizmetlerin ayricaliklar1 sebebi ile hizmet kullanimin1 gergeklestiren alici i¢in hizmetin

ne sekilde karsilanacagina karar verilmesi ve kalite 6l¢iimiiniin yapilmasi veya hizmetin

neticesi ve hizmetin siiresi icin bir 6l¢ii kullanilmasi1 giictiir.*’Kalite 6lgiimiindeki

giicliik ve zorluklardan bazilar1 asagida belirtilmistir;*®

Hizmeti sunan ile satin alan arasindaki insani iligkiler hizmetin kalitesini
belirlemektedir. Insani iliskilerde, daha 6nceden &ngoriilemeyen insan davranig
ve tutumlan iligkilerde zorluk yaratabilmektedir. Bireylerin sahsi 6zelliklerinin
farkl1 olmasi, hizmetin kalitesinde meydana gelen olumsuz degerlendirme
sebebinin hizmet iglevini yapandan m1 ya da hizmeti satin alandan m1 meydana
geldiginin biitliinliyle tespit edilememesinin de Onemli bir sorun yarattigi

belirtilebilir.

Hizmet islerinde kalitenin oOl¢iiliip degerlendirilmesi miisteri seviyesinde
yapilmasindan dolayi, ¢ok fazla miisterinin arastirmalara katilimi ve

degerlendirme igsleminin yerine getirilmesi giiclesmektedir.

Hizmetlerin ¢ok ¢esitli ve birbirlerinden farkli olmalar1 nedeni ile verilecek
biitiin hizmetler bakimindan uygulanabilecek bir 6l¢iimleme bi¢gimi ve standardi

gelistirilememistir.

%Mesiha Saat, Kavramsal Hizmet Modeli Ve Hizmet Kalitesini Olcme Araci Olarak Servqual
Analizi,Ankara: Gazi Universitesi iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 1999, s.107.

67 Saat, s.108.

% Mehmet Emin Merter, Toplam Kalite Yonetimi, 1. Baski, Ankara: Atlas Yayin Dagitim, 2006, s.24.
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2.8. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullanilan Bashca Modeller

2.8.1.SERVQUAL Modeli

Gegmise ait hizmet literatiirleri incelemelerinde 1980°li senelerden itibaren hizmet
sektorlinde meydana gelen biiylime trendleri bilim insanlarinin dikkatini bu alana
yoneltmesine karsin olduk¢a az sayida bilim uzmani “hizmet kalitesi” kavramini

tanimlamak, bu hizmetleri 6lgmek ve bir sistem yaratmak icin ugrasmistir.%’

Parasuraman, Berry ve Zeithaml, bu konuda c¢alismalar yapmis, hizmet kalitesini
Olcebilmek icin model gelistirmeye calismislardir. Bu bilim insanlar1 hizmet kalitesinin
tanimin1 yapmaya ve hizmete etki eden nedenleri ortaya ¢ikarmaya, sonrasinda ise
Ol¢timiinii yapabilmek i¢in biitiin hizmet kuruluglarinda uygulamasi yapilabilecek genel
bir model gelistirmek i¢in ugrasmislardir. Biitiin bu c¢alismalarin sonunda, kaliteli
hizmetin boyutlar1 hakkinda 6nemli bilgiler saglanmistir. Sonug itibari ile hizmetin
kalitesi miisteriler bakimindan “Beklentiler ve algi arasindaki fark ol¢iitii” biciminde

tanimlamas1 yapilmis ve kaliteli hizmete ait bes boyut oldugu bulunmustur.”

1. Dokunulabilir Olmak: Hizmet vermek icin kullanilan araglar, hizmeti yapan

personel, kullanilan iletisim araclart ve hizmetin verildigi mekanin fiziki yapisi.

2. Givenilir Olmak: Hizmetin hatasiz gerg¢eklesmesi, giivenilir olmasi, verilen

sOzun tutulmasi.

3. Hevesli Olmak: Tam vaktinde ve hizli bir sekilde hizmeti yerine getirmek igin,

istekli ve yardimsever olmak.

4. Guvence: Personelin hizmeti sunarken alakali ve nezaketli davranmalari

miisterilerde giiven duygusunu yaratabilme yetenekleri.

5. Duyarli Olmak: Hizmet i¢in ¢alisan personelin empati yaparak miisterinin yerine

kendisini koyabilmesi ve miisterilere sahsi olarak alaka gostermesi.

% Celenk, s.13.
70 Celenk, s.13.
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Kaliteli hizmetin artmasini isteyen firmalar bu agiklar1 iyi yorumlayarak olumsuzluklari
yok etmek i¢in gerekli olan gayreti gostermelidir. Mesela; ilk agik firmanin hakikatte
miisterilerin neyi talep ettiklerini bilmedigi igindir. Ikinci agik ise bu ihtiyaglarin ve
isteklerin bilinmesinin yeterli olmadig vurgusu yapilmaktadir. Ugiincii acik firmalarin
genel olarak kisa vadeli finansal hedeflere agirlik vermeleri, miisteri memnuniyetini
saglayacak olan standartlarin belirlenmesine mani olabilmektedir. Firma uygun goriilen
standartlar1 belirlemis olsa bile bu standartlara erismeyi temin edecek kaynaklar
saglanamiyorsa standartlar islevsel hale gelemeyecektir. Dordiincii agiksa hizmet sunan
firmanin iletisim kanali yoluyla miisterilere yerine getiremeyecegi sozlerde bulunmasi

sonucunda ortaya ¢ikan agiktir.”!

2.8.1.1. SERVQUAL Modeline Yoneltilen Elestiriler

Hizmette kalitenin 6l¢iilmesine yonelik literatiirde bulunan aragtirmalarin genel olarak
PZB’nin arastirmalarini tenkit ettigi veya ayni konudan yola ¢ikarak degisik bir stille
konuya yaklasmalar1 goriilebilmektedir.””SERVQUAL tahlili, sade ve elastik yapisi
nedeni ile yaygin olarak kullanilabilir olmasina ragmen baz1 yerlerinde elestirilere hedef

olmustur (Saat, 1999).

Carman’a gore; Parasuraman ve arkadaslarmin hizmet kalitesinin boyutlar1 biitiin
hizmetler i¢in uygulanabilecek kadar genel degildir. Tespit edilen bes adet boyuta baska
degisik boyutlarin ilave edilmesi gereklidir. Aynt zamanda da bu bir gereksinimdir.
Carman, c¢esitli hizmet kuruluslarina ait bilgileri kullanarak, her durum ig¢in sadece
giivenilir olmak, hevesli olmak ve mali degerler boyutlarinin goriildiigiinii, fakat 6teki
iki boyutun faktor yapisinda farkliliklar bulundugunu belirtmistir. Ancak bu farkliliklar,
faktorlerin gecersiz olmasini saglayacak kadar biiyiik ol¢iilerde degil, sadece 6lgegin
kullanilmas1 aninda dikkat etmeyi gerektiren bir yapiya sahip bulunmaktadir. Carman
Ote yandan coklu hizmet faaliyetlerini ihtiva eden hizmetlerde SERVQUAL tahlilinin

her islevde ayr1 ayr1 yerine getirilmesinin gerekli oldugunu séylemistir (Saat, 1999).

71 Oztiirk, 2009, s.159 )
2 Ahmet K. Sekerkaya, Bankacihk Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Olg¢iimii, 1. Baski,
Ankara: Sermaye Piyasasi Kurulu, No:87, 1997, s.39.
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2.8.2. SERVPERF Modeli

Servperf (service quality) Modeli, duyumsanan hizmet kalitesinde sadece performansin
kullanildig1 bir sistemdir. Yapilmis bir takim caligmalarda, Servperf(service quality)
Modeliyle performans neticelerinin kullanilmasindaki giivenilir olmak ve gecerli olmak
acisindan daha iyi sonuglar vermektedir. Bu sebeple Cronin ve Taylor (1992), hizmetin
kalitesi ol¢iiliirken yalnizca performans sonuglarinin kullanilmasinin daha elverisli

oldugunu diisiinmiislerdir.”

Parasuraman ve arkadaglar1 miisterinin hizmetten beklentilerini ve hizmet performansini
duyumsamasi arasinda bulunan farkin sunulan hizmetin kalitesi oldugunu
belirtmiglerdir. Servqual Modelini bu kavrama dayanarak gelistirmislerdir. Akademik
uygulama cevreleri tarafindan bu modelin dikkatli bir sekilde incelenmesi yapilmistir.
Ayrica bir¢ok bilim adami bu modelin dl¢lim yontemlerini ve kavramsal ¢ercevesinin
sorgulamasini yapmiglardir. Cronin ve Taylor (1992) ise, sunulan hizmetin kalite
Olciimiinde kullanilan, Servperf Modelini yani hizmet kalitesi performansini
gelistirmislerdir. Servperf modeli performans tabanlidir. Miisterinin satin almada niyeti,
sunulan hizmetin kaliteli olmasindan degil, miisterinin memnun olmasindan
etkilenmektedir. Servperf modeli en basit haliyle, hizmet kalitesinin performansa

esitlenmesi manasina gelmektedir.”

Churchill, Peter ve Brown hizmetin kalitesinin  farklihbk notu olarak
kavramsallasmasindaki problemlere vurgu yaparak, alternatif bir 6l¢iim Onermislerdir.
Bu alternatif yontemin daha olumlu o6zellikleri bulundugunu belirtmisler ve bu

yontemin SERVQUAL’dan daha verimli oldugunu belirtmislerdir.”®

Cronin ve Taylor, Parasuraman ve arkadaglarinin ulastii sonuglari bazi ydnlerden
elestirmislerdir. Yaptiklar1 elestirilerin ilkinde, performans ile beklentiler arasinda
bulunan farkin, hizmetin kalite Ol¢limiiniin temeli oldugu bi¢imindeki tezi

destekleyebilecek ¢ok az delil bulundugunu ileri slirmiisler ve hizmet kalitesi 6l¢iimii

3 Celenk, s.15.

74 Zeynep Tirk, Denetim Firmalarimin Sundugu Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini ve Sadakati:
Servperf Ornegi, Adana: Cukurova Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 18(1), 2009, s.402.
75 Saat, s.115.
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yapilirken basit performans o6lgiilerinin daha {istiin oldugunu gosteren ¢ok sayida

calisma oldugunu belirtmislerdir.

Bu amagla SERVQUAL’ 1n bagka bir ¢esidi olan SERVPERF’ i test etmisler ve
gelistirmislerdir. ikinci olarak da etkin hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve hizmet
satin alma nedenleri hakkinda yapilan aragtirmalarin ¢ok az oldugunu belirterek bu {igii
arasinda bulunan nedensel iliskilerin varligin1 gosteren pek delil bulunmadigini
belirtmislerdir. Ayrica hizmetin kalitesinin, miisterinin hizmet satin alma arzusunu

etkilemede yetersiz kaldigin1 ifade etmislerdir.”®

Bitner, alg1 hakkinda yapmis oldugu teorik bir ¢alismasinda; SERVQUAL ile belirtilmis
olan boyutlarin yaninda, li¢ cesit ¢evresel nitelikli boyutun hizmet kalitesine etki
yaptigina deginmistir. Cevre sartlar1 (Havanin sicak olmasi, giiriiltilii ortam, 11k
durumu vb.), kullanilan alan (makine ve techizat, mobilya, vb.), sembol ve isaretler gibi
esas itibariyle g¢evresel kaynakli {i¢ boyutta toplanan bu etki merkezlerinin, hem
tiikketicilerde, hem de personeller {izerinde etkisi bulunduguna ve sonug¢ olarak da
tiketiciler tarafindan yapilacak olan hizmet kalitesi degerlendirilmesinin

belirlenmesinde etkili olacagini ifade etmistir.”’

Triplett’te bu konu hakkinda goriis bildirmistir. Yau ve Neal, hizmetin kalite dl¢iimiine
yonelik olan SERVQUAL o6lgegini kullanmay1 arzu eden bir kurulusun, dogal olarak
kullanilacak olan bu 0l¢egin kabul edilebilirligini kendisinin ait oldugu hizmet
sektoriinde belirlemesinin gerekli oldugunu belirtmektedir. Konunun aragtirmasini
yapanlar, ilgili kurulusun SERVQUAL 6l¢eginin kabul edilebilirligini, kendisine ait
hizmet kurulusunda tespitini yaparken, bu siirecin belirlenmis olan bir zaman dilimi

i¢inde gerceklesmesinin 6nemine dikkat cekmislerdir.”®

Yau ve Neal, Triplett SERVQUAL o6lceginin gecerli olup olmadigini tespit etmek
maksadi ile de arastirma yapmis bulunmaktadirlar. Yaptiklari bu arastirma neticesinde
SERVQUAL 6l¢egine ait olan bes boyuttan sadece giivenilir olmak, nezaket ve fiziksel

varliklar olmak tizere hizmet kalitesini belirlemede bu ii¢ boyutun gecerli oldugunu

76 Saat, s.115.
7"Sekerkaya, s.39.
8Sekerkaya, s.39.
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soylemektedirler. Baska bir ifade ile empati kurma ve giiven boyutlarinin sunulan

hizmetin kalitesinin &lgiilmesinde gerekli olmadiklarmi belirtmislerdir.”’
2.8.3.iskandinav Modeli

Gronroos’a (1984) gore ise verilen hizmetin kalitesinin iki mithim boyutu vardir. Bunlar
kullanilan teknik ve siireg boyutudur. Hizmet kalitesi ile ilgili bircok model
bulunmasina ragmen, bu iki boyut modellerin i¢inde ortak 6zellik olarak bulunmaktadir.
Sunulacak hizmetin yerine getirilmesinde teknik kalite temeli olusturmustur. Hizmet

acisindan miisterilere “ne saglandig1” sualine cevap veren boyuttur.®

Siirecin kalitesi ise, hizmetin sunulmas ile alakali olup, sunulan hizmetin miisteriye

“nasil saglandig1” sualinin yanitin1 vermis olmaktadir.®!

2.9. Otel Isletmesinin Temel Ozellikleri

Otel, belli bir iicret karsiliginda kisilerin konaklama, barinma ve beslenme gibi fiziki ve
sosyal aktivitelerinin karsilandig1 miisteri ihtiyaclarina cevap verebilecek nitelikteki

isletmeler olarak tanimlanabilir. 32

Turizm isletme belgesine sahip olan oteller * turistik oteller ” olarak adlandirilir. Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi kontroliindeki turistik oteller diinya standartlarina uygun olarak
tilkemizde de bes ayri yildiz sistemine gore siniflandirilmistir.“Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelikte ” belirtilen genel niteliklerin
yaninda, sinifi i¢in belirtilen sartlar1 da tasimasi gereken oteller yildiz sistemine gore
su sekilde simiflandirilmistir: 3

* Bir yildizl oteller

« Iki y1ldizl1 oteller

« Ug yildizl1 oteller

* Dort yildizli oteller

* Bes yildizli oteller

Sekerkaya, s.39.

80 Celenk, s.16.

81 Celenk, s.16.

82 Murat Cuhadar,"Otel isletmelerinde bir pazarlama araci olarak internet'in kullanimi:Antalya ili sinirlar
icerisinde faaliyet gdsteren 3,4 ve 5 yildizl otel isletmeleri {izerine bir uygulama, s.5.

83 Cuhadar, s.17-20.
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Siniflandirma sisteminin diginda kalan iilkemizde ise son zamanlarda hizmete giren
"Yedi Yildizli Oteller", Bes Yildizli Otellere gore 6zellik bakimindan daha fazlasina
sahiptir.

Oteller genel olarak zamana gore satislart olan, insan odakl1 kesintisiz hizmet veren
stirekli degisime ve yenilige acik risk faktorii yliksek verdigi hizmetleri personeliyle

baglantili isletmelerdir. 3
2.9.1. Otelciligi Diger isletmelerden Farkh Kilan Ozellikler

Otel isletmelerini diger endiistri isletmelerinden ayiran en 6nemli 6zellik {iriinlin gozle
goriilmeyecek hizmet olmasi yani sosyal olmasidir. Tamamen insana
odaklidir.Calisanlarin islevlerinin farkli olmasi muhasebelerinin kesintisiz hizmet
verdiklerinden dolay1 farkli zaman dilimlerinde tutulmasi ve miisterinin talep ettigi anda
hazirda bulunmasi satiglarinin daha dinamik yapida gerceklesmesi yatirimlarinin biiyiik
bir sermayeye gereksinim duymasi ve yatirimlarin biiyiik oranda istihdam alani

olusturmasidir. %°

8 Cuhadar, s.7-9.
85 Cuhadar, s.9-12.
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BOLUM 3: HIZMET SEKTORUNDE KALITENIN
UYGULANABILIRLIGINi BELIRLEMEYE YONELIK BiR
ARASTIRMA

Bu boliimde arastirmanin modeli, arastirmanin evren ve Orneklemi, arastirmanin veri

toplama araglar1 ve verilerin analizi incelenmistir.
3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma nicel arastirma modeli kullanilarak yiiriitiilen tanimlayici bir arastirmadir.
Nicel arastirma, olgu ve olaylar1 nesnellestirerek gozlemlenebilir, Olgiilebilir ve sayisal
olarak ifade edilebilir bir sekilde ortaya koyan bir arastirma tiiriidiir. Veri toplama araci
olarak SERVQUAL anketi uygulanmistir. Bu amag ile hazirlanan anketler belirlenen

otel isletmesi tiiketicilerine uygulanmis ve sonuclar degerlendirilmistir.
3.2. Arastirmanim Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini 2015 yilinin Nisan aymda Istanbul ilinde faaliyet gdsteren bes
yildizli otel isletmesinden hizmet alan konuklar olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklemini ise rastlantisal olarak segilen toplam 110 miisterisi olusturmakla beraber

uygun olarak doldurulmus 110 adet anket formu ile gerceklestirilmistir.
3.3. Veri Toplama Araclan

Veriler Istanbul ili siirlarinda segilen otel isletmesinin miisterileri ile yiiz yiize goriisme
sonucu toplanmistir. Anket formu ii¢ béliimden olusmaktadir. ilk béliimde 5 adet

cinsiyet, yas, egitim gibi demografik 6zellikler sorulmustur.

Ikinci boliimde goriisiilen kisiler genel olarak otel isletmelerine iliskin 22 adet 6zelligi
besli likert dlgek kullanarak “1” hi¢ katilmiyorum, “5” tamamen katiliyorum olarak
degerlendirilmis olan ve miikemmel isletmelerin bu kriterlere hangi derecede sahip

olmas1 gerektigini diisiinerek yanitlanmiglardir.

Anketin ticlincli boliimiinde s6z konusu otel isletmesinin verdigi hizmetler diislintilerek

22 adet faktore 5°1i anket iizerinden puan verilmektedir.
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3.4. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical PackageforSocialSciences) for
Windows 22.0 programi kullanilarak analiz edilmistir.Verilerin degerlendirilmesinde
tanimlayic1 istatistiksel yoOntemleri olarak sayi, ylizde, ortalama, standart sapma

kullanilmistir. Tekrarli 6l¢iilerde eslesmis grup t-testi uygulanmastir.

Iki bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin karsilastirilmasinda t-testi, ikiden
fazla bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin karsilagtirllmasinda Tek yonlii
(Oneway) Anova testi kullanilmistir. Anova testi sonrasinda farkliliklar1 belirlemek

iizere tamamlayici post-hoc analizi olarak Scheffe testi kullanilmistir.

Elde edilen bulgular %95 giiven Araliginda, %5 anlamlhilik diizeyinde

degerlendirilmistir.
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BOLUM 4: ARASTIRMA BULGULARI VE YORUMLAR

Bu boliimde, arastirma probleminin ¢oziimii i¢in, aragtirmaya katilan miisterilerin
Olcekler yoluyla toplanan verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular yer

almaktadir. Elde edilen bulgulara dayali olarak agiklama ve yorumlar yapilmistir.

Tablo 6.Katilimcilarin 6zellikleri

Tablolar Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
19-30 Yas Aras1 20 18,2
31-40 Yas Aras1 42 38,2
Yas 41-50 Yas Arast 34 30.9
51-60 Yas Arast 14 12,7
Toplam 110 100,0
Erkek 68 61,8
Cinsiyet Bayan 42 38,2
Toplam 110 100,0
Ortaokul Mezunu 4 3,6
Egitim Diizeyi Lise Mezunu 54 49,1
Universite Mezunu 52 473
Toplam 110 100,0
Ogrenci 4 3,6
Ozel Sektor Calisant 50 45,5
Meslek Kamu Caligani 26 23,6
Serbest Meslek 24 21,8
Emekli 6 5,5
Toplam 110 100,0
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Miisteriler yas degiskenine gore 20'si (%18,2) 19-30 yas arasi, 42's1 (%38,2) 31-40 yas
arasi, 34'li (%30,9) 41-50 yas arasi, 14"l (%12,7) 51-60 yas aras1 olarak dagilmaktadir.

Miisteriler cinsiyet degiskenine gore 68'i (%61,8) Erkek, 42'si (%38,2) Bayan olarak
dagilmaktadir.

Miisteriler egitim diizeyi degiskenine gore 41 (%3,6) Ortaokul mezunu, 54"t (%49,1)

Lise mezunu, 52'si (%47,3) Universite mezunu olarak dagilmaktadir.

Miisteriler meslek degiskenine gore 4'i (%3,6) Ogrenci, 50'si (%45,5) Ozel sektor
calisani, 26's1 (%23,6) Kamu ¢alisani, 24'i (%21,8) Serbest Meslek, 6's1 (%5,5) Emekli
olarak dagilmaktadir.
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Tablo 7. Beklenti ve Alg1 Arasindaki Fark

Beklenti Alg1
Olgiimler N V4 p

Ort [ Ss | Ort | Ss
Somut Ozellikler Beklenti - Somut Ozellikler -

4,105 {0,658 14,118 10,677 (110 0,793
Algi 0,264
Givenilirlik Beklenti - Glivenilirlik Algt 4,286 10,559 {4,200 0,555 (110 1,494 (0,138
Heveslilik Beklenti - Heveslilik Algt 4,37710,552 {4,22710,610 {110]2,314 (0,023
Gtiven Beklenti - Giiven Algt 4,373 10,502 (4,446 10,647 (110 12-16 0,227
Duyarlilik Beklenti - Duyarlilik Algi 4,13610,47414,15210,613 |110 02-79 0,781
Genel Beklenti - Genel Algt 4,24510,470 14,222 10,562 110]0,472 0,638

Somut Ozellikler Beklenti ile somut dzellikler algi ortalamalarmin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml

bulunmamistir(t=-0,264; p=0,793>0,05).

Giivenilirlik Beklenti ile giivenilirlik algi ortalamalarinin anlaml bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda,
aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir(t=1,494;

p=0,138>0,05).

Heveslilik Beklenti ile heveslilik algi ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda,

aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(t=2,314;
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p=0,023<0,05). Heveslilik Beklenti ortalamas1 (x=4,377) heveslilik alg1 ortalamasindan
(x=4,227) yiiksektir.

Giliven Beklenti ile giiven algi ortalamalarinin anlamli bir farklililk gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda,
aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir(t=-

1,216; p=0,227>0,05).

Duyarlilik Beklenti ile duyarlilik algi ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda,
aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir(t=-

0,279; p=0,781>0,05).

Genel Beklenti ile genel alg1 ortalamalarinin  anlamli  bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda,
aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir(t=0,472;

p=0,638>0,05).
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Tablo 8.Beklenen Hizmet Kalitesi ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Egitim Diizeyine Gore

Ortalamalari
Grup N Ort Ss F p
Somut Ortaokul 4 3,500 0,577
Ozellikler 1 jse Mezunu 54 4,148 0,674  |1-8350,165
Beklenti
Universite 52 4,106 0,635
Ortaokul 4 4,000 0,000
Giivenilirlik
Beklenti  |Lise Mezunu 54 4,324 0,570 (06670515
Universite 52 4,269 0,568
Ortaokul 4 4,500 0,577
Heveslilik
Beklenti  |Lise Mezunu 54 4,435 0,565  |0-806/0:449
Universite 52 4,308 0,539
Ortaokul 4 4,000 0,000
Gilven 1,148 (0,321
Beklenti Lise Mezunu 54 4,389 0,511 ’ ’
Universite 52 4,385 0,506
Ortaokul 4 3,833 0,192
Duyarlilik
Beklenti  |Lise Mezunu 54 4,173 0492 (100310370
Universite 52 4,122 0,466
Ortaokul 4 3,955 0,052
Genel Beklenti Lise Mezunu 54 4283 0,489 0,97710,380
Universite 52 4,227 0,464
Ortaokul 4 4,125 1,010
Somut 0,001 (0,999
Ozellikler Algr Lise Mezunu 54 4,120 0,722 ’ ’
Universite 52 4,115 0,615
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Tablo 8. Beklenen Hizmet Kalitesi ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Egitim Diizeyine Gore

Ortalamalari
Ortaokul 4 4375 0,722
Guivenilirlik
Alg  |Lise Mezunu 54 4,250 0,603 (07750463
Universite 52 4,135 0,491
Ortaokul 4 4,125 1,010
Heveslilik Algt || - Mezunu - 4278 0.708 0,376 |0,688
Universite 52 4,183 0,457
Ortaokul 4 4,250 0,866
Giiven Algl |7 :ce Mezunu 54 4,528 0,753 0,926 10,399
Universite 52 4,375 0,496
Ortaokul 4 4,250 0,866
Duyarlilik Algi Lise Mezunu 54 4265 0,675 2,12510,124
Universite 52 4,026 0,504
Ortaokul 4 4227 0,892
Genel Algt Iy e Mezunu 54 4286 0.633 0,73110,484
Universite 52 4,154 0,451

Arastirmaya katilan miisterilerin somut ozellikler beklenti puanlar1 ortalamalarinin
egitim diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar

arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmamistir(F=1,835; p=0,165>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin giivenilirlik beklenti puanlari ortalamalarinin egitim
diizeyi degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=0,667; p=0,515>0.05).
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Arastirmaya katilan miisterilerin heveslilik beklenti puanlari ortalamalarinin egitim
diizeyi degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar

arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=0,806; p=0,449>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin giiven beklenti puanlar1 ortalamalariin egitim diizeyi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel acidan anlamli bulunmamistir(F=1,148; p=0,321>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin duyarlilik beklenti puanlar1 ortalamalarmin egitim
diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=1,003; p=0,370>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin genel beklenti puanlar1 ortalamalarinin egitim diizeyi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=0,977; p=0,380>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin somut o6zellikler algi puanlari ortalamalarin egitim
diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=0,001; p=0,999>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin giivenilirlik algi puanlar1 ortalamalarinin egitim diizeyi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=0,775; p=0,463>0.05).

Arastirmaya katilan misterilerin heveslilik algi puanlar1 ortalamalarinin egitim diizeyi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=0,376; p=0,688>0.05).
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Arastirmaya katilan miisterilerin giiven algi puanlari ortalamalarinin egitim diizeyi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=0,926; p=0,399>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin duyarlilik algi puanlar1 ortalamalarinin egitim diizeyi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=2,125; p=0,124>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin genel algi puanlar1 ortalamalarmin egitim diizeyi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel acidan anlamli bulunmamistir(F=0,731; p=0,484>0.05).
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Tablo 9. Beklenen Hizmet Kalitesi ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Meslege Gore Ortalamalari

Grup N |Ort | Ss F p

Ogrenci 4 15,000 10,000

Ozel Sektor Calisani |50 4,190 (0,656

Somut Ozellikler Beklenti |Kamu Calisani 264,231 10,533 (7,543 10,000

Serbest Meslek 24 (3,875 (0,585

Emekli 6 (3,16710,342

Ogrenci 4 14,625 (0,144

Ozel Sektor Calisani |50 (4,330 (0,588

Giivenilirlik Beklenti  (Kamu Calisani 26 (4,481 (0,495 13,955 10,005

Serbest Meslek 24 14,063 {0,523

Emekli 6 (3,750 (0,224

Ogrenci 4 15,000 10,000

Ozel Sektor Calisani |50 4,420 (0,583

Heveslilik Beklenti Kamu Calisani 26 (4,481 (0,441 |3,31510,013

Serbest Meslek 24 14,146 (0,566

Emekli 6 |4,08310,342

Ogrenci 4 14,750 {0,000

Ozel Sektor Calisani |50 4,420 0,543

Gtiven Beklenti Kamu Caligani 26 14,481 10,380 (3,492 0,010

Serbest Meslek 2414,229 (0,472

Emekli 6 (3,833 (0,465

Ogrenci 4 (4,250 (0,096
Duyarlilik Beklenti 1,959 10,106
Ozel Sektor Calisani |50 (4,107 (0,567
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Kamu Caligani 26 14,308 10,376
Serbest Meslek 24 14,083 10,378
Emekli 6 |3,77810,172
Ogrenci 4 14,682 10,000
Ozel Sektor Calisani |50 (4,276 10,513
Genel Beklenti Kamu Calisani 26 14,388 10,377 |4,637 10,002
Serbest Meslek 24 14,080 10,399
Emekli 6 |3,72710,254
Ogrenci 4 (5,000 0,000
Ozel Sektor Calisani |50 (4,080 0,702
Somut Ozellikler Alg1  |Kamu Calisam 26 14,231 10,710 (3,905 (0,005
Serbest Meslek 244,104 10,516
Emekli 6 |3,4170,342
Ogrenci 4 (4,500 (0,289
Ozel Sektor Calisani |50 (4,260 0,587
Giivenilirlik Alg: Kamu Calisani 26 14,231 10,667 [2,025 0,096
Serbest Meslek 24 14,12510,321
Emekli 6 (3,667 (0,342
Ogrenci 4 14,500 {0,289
Ozel Sektor Calisan |50 4,260 (0,546
Heveslilik Alg Kamu Calisam 26 (4,231 (0,874 (0,863 |0,489
Serbest Meslek 24 14,208 (0,428
Emekli 6 |3,8330,465
Ogrenci 4 (4,625 (0,144
Ozel Sektor Calisani |50 4,480 (0,525
Giiven Algi 0,674 (0,612
Kamu Calisanm 26 14,385 (0,931
Serbest Meslek 24 14,500 {0,500
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Emekli 6 (4,083 (0,847

Ogrenci 4 (4,41710,096

Ozel Sektor Calisant |50 |4,107 (0,611

Duyarlilik Algi Kamu Calisani 26 14,090 (0,776 {0,785 (0,537

Serbest Meslek 24 14,306 (0,428

Emekli 6 (4,000 10,650

Ogrenci 4 14,591 (0,052

Ozel Sektor Calisani |50 4,226 0,543

Genel Algi Kamu Calisan 26 (4,220 (0,755 11,23510,301

Serbest Meslek 24 14,254 (0,378

Emekli 6 (3,81810,424

Arastirmaya katilan miisterilerin somut ozellikler beklenti puanlar1 ortalamalarmin
meslek degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur(F=7,543; p=0<0.05).

Farkliliklarin ~ kaynaklarin1  belirlemek amaciyla tamamlayict post-hoc analizi
yapilmistir. Meslegi 6grenci olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlart (5,000 +
0,000), meslegi 6zel sektor ¢alisan1 olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlarindan

(4,190 £ 0,656) yiiksek bulunmustur.

Meslegi 6grenci  olanlarin ~ somut  Ozellikler  beklenti  puanlarnt (5,000 =+
0,000), meslegi kamu ¢alisan1 olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlarindan (4,231 +

0,533) yiiksek bulunmustur.

Meslegi 6grenci olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlart (5,000 + 0,000), meslegi
serbest meslek olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlarindan (3,875 + 0,585) yiiksek

bulunmustur.

Meslegi 6zel sektor calisani olanlarin somut Ozellikler beklenti puanlari (4,190 +
0,656), meslegi serbest meslek olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlarindan (3,875 +

0,585) yiiksek bulunmustur.
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Meslegi kamu calisant olanlarin somut &zellikler beklenti puanlart (4,231 +
0,533), meslegi serbest Meslek olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlarindan (3,875

+ 0,585) yiiksek bulunmustur.

Meslegi 6grenci  olanlarin = somut  Ozellikler  beklenti  puanlar1t (5,000 +
0,000), meslegi emekli olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlarindan (3,167 + 0,342)
yiiksek bulunmustur.

Meslegi 6zel sektor calisan1 olanlarin somut Ozellikler beklenti puanlari (4,190 +
0,656), meslegi emekli olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlarindan (3,167 + 0,342)
yiiksek bulunmustur.

Meslegi kamu ¢alisan1  olanlarin  somut Ozellikler beklenti puanlart (4,231 +
0,533), meslegi emekli olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlarindan (3,167 + 0,342)

yiiksek bulunmustur.

Meslegi serbest meslek olanlarin  somut Ozellikler beklenti puanlann (3,875 +
0,585), meslegi emekli olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlarindan (3,167 + 0,342)
yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan mdsterilerin giivenilirlik beklenti puanlar1 ortalamalarinin meslek
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmustur(F=3,955; p=0.005<0.05).

Farkliliklarin ~ kaynaklarin1  belirlemek amaciyla tamamlayict post-hoc analizi
yapilmistir. Meslegi 6zel sektor calisani olanlarin giivenilirlik beklenti puanlar (4,330 +
0,588), meslegi serbest meslek olanlarin giivenilirlik beklenti puanlarindan (4,063 +

0,523) yiiksek bulunmustur.

Meslegi Kamu calisan1  olanlarin  giivenilirlik  beklenti  puanlart (4,481 =+
0,495), meslegi Serbest Meslek olanlarin giivenilirlik beklenti puanlarindan (4,063 +
0,523) yiiksek bulunmustur.

Meslegi Ogrenci olanlarin ~ giivenilirlik  beklenti puanlari (4,625 +
0,144), meslegi Emekli olanlarin giivenilirlik beklenti puanlarindan (3,750 + 0,224)
yiiksek bulunmustur.
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Meslegi Ozel sektdr ¢aligamt olanlarn  giivenilirlik beklenti puanlar1 (4,330 =+
0,588), meslek Emekli olanlarin giivenilirlik beklenti puanlarindan (3,750 + 0,224)
yiiksek bulunmustur.

Meslegi Kamu ¢alisan1  olanlarin  giivenilirlik  beklenti  puanlar1 (4,481 +
0,495), meslegi Emekli olanlarin giivenilirlik beklenti puanlarindan (3,750 + 0,224)
yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin heveslilik beklenti puanlari ortalamalarinin meslek
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel acidan anlamli bulunmustur(F=3,315; p=0.013<0.05).

Farkliliklarin ~ kaynaklarimi  belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi
yapilmistir. Meslek  Ogrenci  olanlarin  heveslilik beklenti puanlar1 (5,000 =+
0,000), meslek Ozel sektdr calisani olanlarin heveslilik beklenti puanlarindan (4,420 +
0,583) yiiksek bulunmustur.

Meslek Ogrenci olanlarm heveslilik beklenti puanlar1 (5,000 £ 0,000), meslek Serbest
Meslek olanlarin heveslilik beklenti puanlarindan (4,146 + 0,566) yiiksek bulunmustur.

Meslek Ozel sektér calisan1  olanlarin  heveslilik beklenti puanlar1 (4,420 =+
0,583),meslek Serbest Meslek olanlarin heveslilik beklenti puanlarindan (4,146 + 0,566)
yiiksek bulunmustur.

Meslek Kamu  ¢alisan1  olanlarin  heveslilik  beklenti  puanlart (4,481 =+
0,441), meslek Serbest Meslek olanlarin heveslilik beklenti puanlarindan (4,146 +
0,566) yiiksek bulunmustur.

Meslek Ogrenci olanlarin heveslilik beklenti puanlar (5,000 + 0,000), meslek Emekli
olanlarin heveslilik beklenti puanlarindan (4,083 + 0,342) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan misterilerin giiven beklenti puanlart ortalamalarimin meslek
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli  bulunmustur(F=3,492; p=0.01<0.05). Farkliliklarin

kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir.
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Meslek Ogrenci olanlarm giiven beklenti puanlar1 (4,750 + 0,000), meslek Serbest
Meslek olanlarin giiven beklenti puanlarindan (4,229 + 0,472) yiiksek bulunmustur.

Meslek Ogrenci olanlarin giiven beklenti puanlari (4,750 + 0,000), meslek Emekli
olanlarin giiven beklenti puanlarindan (3,833 + 0,465) yiiksek bulunmustur.

Meslek Ozel sektér calisam1  olanlarin  giiven beklenti puanlart (4,420 =+
0,543), meslek Emekli olanlarin giiven beklenti puanlarindan (3,833 + 0,465) yiiksek

bulunmustur.

Meslek Kamu calisani olanlarin giiven beklenti puanlari (4,481 + 0,380), meslek Emekli
olanlarin giiven beklenti puanlarindan (3,833 + 0,465) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin duyarlilik beklenti puanlar1 ortalamalarinin meslek
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel acidan anlamli bulunmamistir(F=1,959; p=0,106>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin genel beklenti puanlar1 ortalamalarinin meslek
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamli  bulunmustur(F=4,637; p=0.002<0.05). Farkliliklarin

kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmstir.

Meslek Ogrenci olanlarin genel beklenti puanlar1 (4,682 + 0,000), meslek Serbest
Meslek olanlarin genel beklenti puanlarindan (4,080 £ 0,399) yiiksek bulunmustur.

Meslek Kamu caligsani olanlarin genel beklenti puanlart (4,388 + 0,377), meslek Serbest
Meslek olanlarin genel beklenti puanlarindan (4,080 £ 0,399) yiiksek bulunmustur.

Meslek Ogrenci olanlarin genel beklenti puanlari (4,682 + 0,000), meslek Emekli
olanlarin genel beklenti puanlarindan (3,727 + 0,254) yiiksek bulunmustur.

Meslek Ozel sektér calisan1  olanlarmn  genel beklenti puanlart (4,276 +
0,513), meslek Emekli olanlarin genel beklenti puanlarindan (3,727 + 0,254) yiiksek

bulunmustur.
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Meslek Kamu calisani olanlarin genel beklenti puanlari (4,388 + 0,377), meslek Emekli
olanlarin genel beklenti puanlarindan (3,727 + 0,254) yiliksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin somut 6zellikler algi puanlar1 ortalamalarinin meslek
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yoOnlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli  bulunmustur(F=3,905; p=0.005<0.05). Farkliliklarin

kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmustir.

MeslekOgrenci olanlarin somut 6zellikler algi puanlar1 (5,000 = 0,000), meslek Ozel
sektor calisani olanlarin somut Ozellikler algi puanlarindan (4,080 £+ 0,702) yiiksek

bulunmustur.

Meslek Ogrenci olanlarin somut zellikler algi puanlari (5,000 £ 0,000),meslek Kamu
calisan1 olanlarin somut Ozellikler algi puanlarindan (4,231 + 0,710) yiiksek

bulunmustur.

Meslek Ogrenci olanlarin somut 6zellikler alg1 puanlari (5,000 + 0,000), meslek Serbest
Meslek olanlarin  somut Ozellikler algi puanlarindan (4,104 =+ 0,516) yiiksek

bulunmustur.

Meslek Ogrenci olanlarin somut 6zellikler algi puanlari (5,000 £ 0,000), meslek Emekli

olanlarin somut 6zellikler alg1 puanlarindan (3,417 + 0,342) yiiksek bulunmustur.

Meslek Ozel sektér c¢alisam1 olanlarin  somut &zellikler algr puanlart (4,080 =+
0,702), meslek Emekli olanlarin somut O6zellikler algi puanlarindan (3,417 + 0,342)
yiiksek bulunmustur.

Meslek Kamu ¢alisant  olanlarin  somut Ozellikler algi  puanlann (4,231 +
0,710), meslek Emekli olanlarin somut 6zellikler algi puanlarindan (3,417 + 0,342)
yiiksek bulunmustur.

Meslek Serbest Meslek olanlarin somut  ozellikler algi  puanlann (4,104 +
0,516), meslek Emekli olanlarin somut 6zellikler algi puanlarindan (3,417 + 0,342)
yiiksek bulunmustur.
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Arastirmaya katilan miisterilerin gilivenilirlik algi puanlari ortalamalarinin meslek
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=2,025; p=0,096>0.05).

Arastirmaya katilan misterilerin heveslilik algi puanlar1 ortalamalarinin  meslek
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel acidan anlamli bulunmamistir(F=0,863; p=0,489>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin giiven algi puanlar1 ortalamalarinin meslek degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamistir(F=0,674; p=0,612>0.05).

Arastirmaya katilan misterilerin duyarlilik algi puanlar1 ortalamalarinin  meslek
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=0,785; p=0,537>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin genel algi puanlar1 ortalamalarinin meslek degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamistir(F=1,235; p=0,301>0.05).
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Tablo 10. Beklenen Hizmet Kalitesi Ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Yasa Gore Ortalamalari

Grup N | Ort Ss F p

19-30 Yas Arasi 204,450 | 0,715

31-40 Yas Arast 42 14,143 | 0,656
Somut Ozellikler Beklenti 4,054 | 0,009
41-50 Yas Arasi 34 (4,015 {0,518

51-60 Yas Arast 14 13,714 | 0,685

19-30 Yas Arasi 20 | 4,500 {0,459

31-40 Yas Arasi 42 14,250 | 0,634
Giivenilirlik Beklenti 1,370 10,256
41-50 Yas Arasi 34 14,265 0,533

51-60 Yas Arast 14 14,143 | 0,478

19-30 Yas Arast 20 4,825 10,305

31-40 Yas Arast 42 14,286 | 0,606
Heveslilik Beklenti 6,557 10,000
41-50 Yas Arasi 34 (4,221 10,507

51-60 Yas Arast 14 14,393 {0,457

19-30 Yas Arast 20 | 4,575 10,414

31-40 Yas Arasi 42 14,321 | 0,547
Giiven Beklenti 1,437 10,236
41-50 Yas Arasi 34 14,309 | 0,504

51-60 Yas Arast 14 14,393 |0,435
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19-30 Yas Arasi 20 14,217 10,617
31-40 Yas Arasi 42 14,206 | 0,403
Duyarlilik Beklenti 1,623 10,188
41-50 Yas Arasi 34 13,990 |0,428
51-60 Yas Arast 14 14,167 | 0,515
19-30 Yas Arasi 20 [ 4,486 | 0,427
31-40 Yas Arast 42 14,238 10,506
Genel Beklenti 2,530 10,061
41-50 Yas Arasi 34 14,144 {0416
51-60 Yas Arasi 14 [ 4,162 | 0,463
19-30 Yas Arast 20 14,225 10,711
31-40 Yas Arast 42 14,238 | 0,560
Somut Ozellikler Alg 3,829 0,012
41-50 Yas Arasi 34 13,809 0,672
51-60 Yas Arast 14 14,357 {0,770
19-30 Yas Arast 20 (4,450 10,470
31-40 Yas Arasi 42 14,119 | 0,498
Giivenilirlik Algt 3,886 | 0,011
41-50 Yas Arasi 34 14,044 (0,617
51-60 Yas Arasi 14 | 4,464 | 0,508
19-30 Yas Arasi 20 14,350 | 0,576
Heveslilik Algi 2,067 10,109
31-40 Yas Arasi 42 14,131 | 0,498
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41-50 Yas Arasi 34 14,147 {0,769
51-60 Yas Arast 14 14,536 {0,426
19-30 Yas Arast 20 | 4,625 | 0,448
31-40 Yas Arast 42 14,333 | 0,596
Giiven Algt 3,076 | 0,031
41-50 Yas Arasi 34 (4,324 10,838
51-60 Yas Arast 14 14,821 {0,182
19-30 Yas Arast 20 14,417 {0,509
31-40 Yas Arasi 42 14,079 | 0,565
Duyarhilik Algi 6,128 | 0,001
41-50 Yas Arasi 34 13,912 | 0,667
51-60 Yas Arast 14 {4,571 {0,412
19-30 Yas Arasi 20 14,414 | 0,480
31-40 Yas Arasi 42 14,171 {0,510
Genel Alg 4,073 {0,009
41-50 Yas Arasi 34 (4,035 | 0,642
51-60 Yas Arasi 14 {4,552 {0,415

istatistiksel

acidan anlaml
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kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmustir.

Arastirmaya katilan miisterilerin somut 6zellikler beklenti puanlar1 ortalamalarinin yas
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

bulunmustur(F=4,054; p=0.009<0.05). Farkliliklarin




Yas1 19-30 yas arasi olanlarin somut Ozellikler beklenti puanlarnn (4,450 =+
0,715), yas1 41-50 yas arast olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlarindan (4,015 +
0,518) yiiksek bulunmustur.

Yas1 19-30 yas arasi1 olanlarin somut Ozellikler beklenti puanlann (4,450 =+
0,715), yas1 51-60 yas arast olanlarin somut Ozellikler beklenti puanlarindan (3,714 +
0,685) yiiksek bulunmustur.

Yas131-40 yas arasit olanlarin somut Ozellikler beklenti puanlarnn (4,143 =+
0,656), yas1 51-60 yas arast olanlarin somut 6zellikler beklenti puanlarindan (3,714 +
0,685) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan misterilerin giivenilirlik beklenti puanlari ortalamalarmin yas
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=1,370; p=0,256>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin heveslilik beklenti puanlari ortalamalarimin yas
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur(F=6,557; p=0<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini

belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir.

Yas1 19-30 yas arasi olanlarin heveslilik beklenti puanlar1 (4,825 £+ 0,305), yas1 31-40
yag arast olanlarin heveslilik beklenti puanlarindan (4,286 + 0,606) yiiksek

bulunmustur.

Yas1 19-30 yas arasi olanlarin heveslilik beklenti puanlart (4,825 + 0,305), yas1 41-50
yag arast olanlarin heveslilik beklenti puanlarindan (4,221 + 0,507) yiiksek

bulunmustur.

Yas1 19-30 yas arasi olanlarin heveslilik beklenti puanlart (4,825 + 0,305), yast 51-60
yas arast olanlarin heveslilik beklenti puanlarindan (4,393 + 0,457) yiiksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan misterilerin giiven beklenti puanlar1 ortalamalarinin  yas

degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
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yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=1,437; p=0,236>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin duyarlilik beklenti puanlart ortalamalarinin yas
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=1,623; p=0,188>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin genel beklenti puanlari ortalamalarinin yas degiskenine
gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamistir(F=2,530; p=0,061>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin somut ozellikler algi puanlar1 ortalamalarinin yas
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar: arasindaki fark
istatistiksel ac¢idan anlamli  bulunmustur(F=3,829; p=0.012<0.05). Farkliliklarin

kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir.

Yas1 19-30 yas arast olanlarin somut ozellikler alg1 puanlar1 (4,225 + 0,711), yas1 41-50
yas arast olanlarin somut oOzellikler algi puanlarindan (3,809 + 0,672) yiiksek

bulunmustur.

Yas131-40 yas aras1 olanlarin somut 6zellikler alg1 puanlar (4,238 + 0,560), yas1 41-50
yas arast olanlarin somut oOzellikler algi puanlarindan (3,809 + 0,672) yiiksek

bulunmustur.

Yas1 51-60 yas aras1 olanlarin somut 6zellikler algi puanlar1 (4,357 + 0,770), yast 41-50
yas arast olanlarin somut oOzellikler algi puanlarindan (3,809 + 0,672) yiiksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan misterilerin gilivenilirlik algi puanlart ortalamalarinin  yas
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamli  bulunmustur(F=3,886; p=0.011<0.05). Farkliliklarin

kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmstir.

62



Yast 19-30 yas aras1 olanlarin giivenilirlik alg1 puanlar (4,450 + 0,470), yas1 31-40 yas

aras1 olanlarin giivenilirlik algi puanlarindan (4,119 + 0,498) yiiksek bulunmustur.

Yas1 51-60 yas aras1 olanlarin giivenilirlik algi puanlar (4,464 + 0,508), yas1 31-40 yas

arasi olanlarin giivenilirlik algi puanlarindan (4,119 + 0,498) yiiksek bulunmustur.

Yas1 19-30 yag arasi olanlarin giivenilirlik algi puanlar1 (4,450 + 0,470), yas1 41-50 yas

arasi olanlarin giivenilirlik algi puanlarindan (4,044 + 0,617) yiliksek bulunmustur.

Yas1 51-60 yag arasi olanlarin giivenilirlik algi puanlar1 (4,464 + 0,508), yast 41-50 yas
arasi olanlarin giivenilirlik algi puanlarindan (4,044 + 0,617) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin heveslilik alg1 puanlar1 ortalamalarinin yas degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan

anlamli bulunmamistir(F=2,067; p=0,109>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin giliven algi puanlar1 ortalamalarmin yas degiskenine
gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur(F=3,076; p=0.031<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek

amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir.

Yas1 51-60 yas arasi olanlarin giliven algi puanlar (4,821 + 0,182), yas1 31-40 yas arasi
olanlarin giiven alg1 puanlarindan (4,333 + 0,596) yiiksek bulunmustur.

Yas1 51-60 yas aras1 olanlarin giliven algi puanlar (4,821 + 0,182), yas1 41-50 yas arasi
olanlarmn giiven algi1 puanlarindan (4,324 + 0,838) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin duyarlilik alg1 puanlari ortalamalarinin yas degiskenine
gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan
anlamli bulunmustur(F=6,128; p=0.001<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek

amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir.

Yasi 19-30 yas arasi olanlarin duyarlilik algi puanlar (4,417 + 0,509), yas1 31-40 yas
arasi olanlarin duyarlilik alg1 puanlarindan (4,079 + 0,565) yiiksek bulunmustur.
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Yas1 51-60 yas arasi olanlarin duyarlilik algi puanlar1 (4,571 + 0,412), yas1 31-40 yas
arasi olanlarin duyarlilik alg1 puanlarindan (4,079 + 0,565) yiiksek bulunmustur.

Yas1 19-30 yas arasi olanlarin duyarlilik algi puanlar1 (4,417 + 0,509), yas1 41-50 yas
arasi olanlarin duyarlilik alg1 puanlarindan (3,912 + 0,667) yiiksek bulunmustur.

Yas1 51-60 yas arasi olanlarin duyarhilik algi puanlarn (4,571 + 0,412), yas1 41-50 yas
arasi olanlarin duyarlilik alg1 puanlarindan (3,912 + 0,667) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin genel algi puanlari ortalamalarinin yas degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur(F=4,073; p=0.009<0.05). Farkliliklarin kaynaklarint belirlemek

amaciyla tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir.

Yas1 51-60 yas aras1 olanlarin genel alg1 puanlari (4,552 + 0,415), yas1 31-40 yas arasi
olanlarin genel alg1 puanlarindan (4,171 + 0,510) yiiksek bulunmustur.

Yas1 19-30 yas arasi olanlarin genel algi puanlar1 (4,414 + 0,480), yas1 41-50 yas arasi
olanlarin genel algi puanlarindan (4,035 + 0,642) yiiksek bulunmustur.

Yas1 51-60 yas arasi olanlarin genel alg1 puanlar1 (4,552 + 0,415),yas1 41-50 yas arasi
olanlarin genel algi puanlarindan (4,035 + 0,642) yiiksek bulunmustur.
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Tablo 11.Beklenen

Ortalamalar1

Hizmet Kalitesi Ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Cinsiyete Gore

Grup N Ort | Ss t p
) Erkek 68 4,037 10,620
Somut Ogzellikler -
Beklenti 1,381 0,170
Bayan 42 4,214 {0,708
Erkek 68 4,221 (0,546
Giivenilirlik Beklenti 1,580 0,122
Bayan 42 4,393 10,572
Erkek 68 4,324 10,581
Heveslilik Beklenti 1303 0,195
Bayan 42 4,464 10,496
Erkek 68 4,309 10,515
Giiven Beklenti 1714 0,089
Bayan 42 4,476 10,468
Erkek 68 4,123 10,402
Duyarlilik Beklenti 0.388 0,722
Bayan 42 4,159 {0,576
Erkek 68 4,195 10,451
Genel Beklenti 1411 0,161
Bayan 42 4,325 10,493
. Erkek 68 4,132 10,618
Somut Ozellikler 0.278 |0.781
Algi
Bayan 42 4,095 {0,771
Erkek 68 4,235 10,492
Gtivenilirlik Algt 0,84710,399
Bayan 42 4,143 | 0,647
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Erkek 68 4,265 10,481

Heveslilik Alg1 0,818 10,415
Bayan 42 4,167 (0,778
Erkek 68 4,471 (0,517

Giliven Algi 0,516 {0,607
Bayan 42 4,405 {0,821
Erkek 68 4,201 (0,478

Duyarlilik Algt 1,078 (0,338
Bayan 42 4,071 {0,784
Erkek 68 4,255 10,451

Genel Algi 0,803 10,424
Bayan 42 4,167 (0,709

Arastirmaya katilan miisterilerin somut Ozellikler beklenti puanlar1 ortalamalarinin
cinsiyet degigskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamistir(t=-1,381; p=0,170>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin giivenilirlik beklenti puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml

bulunmamistir(t=-1,580; p=0,122>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin heveslilik beklenti puanlari ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamistir(t=-1,303; p=0,195>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin giiven beklenti puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet

degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
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yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamistir(t=-1,714; p=0,089>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin duyarlilik beklenti puanlar1 ortalamalarmin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamistir(t=-0,388; p=0,722>0,05).

Aragtirmaya katilan misterilerin genel beklenti puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml

bulunmamistir(t=-1,411; p=0,161>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin somut 6zellikler algi puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli

bulunmamistir(t=0,278; p=0,781>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin giivenilirlik algi puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamistir(t=0,847; p=0,399>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin heveslilik algr puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli

bulunmamistir(t=0,818; p=0,415>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin giiven algi puanlar1 ortalamalarinin  cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml

bulunmamistir(t=0,516; p=0,607>0,05).

Arastirmaya katilan misterilerin duyarlilik algi puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet

degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
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yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamistir(t=1,078; p=0,338>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin genel alg1 puanlari ortalamalarinin cinsiyet degiskenine
gbre anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamistir(t=0,803; p=0,424>0,05).
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SONUC

Misafirlerinin beklentilerine cevap verebilen, hatta misafirlerinin beklentilerinin de
istiinde hizmet verebilen kuruluslar, misafirlerinin satin aldiklar1 hizmetten memnun
olmalarin1 saglayabilmektedirler. Otel isletmeleri glinlimiiz sartlarinda rekabetlerin
olduk¢a yogun bir sekilde yasandigi is diinyasi igerisinde otel isletmeleri hem mevcut
misafirlerini koruyabilecekler, hem de bu misafirleri tarafindan yapilacak olan olumlu
duyurumlar ile potansiyel anlamda var olan misafirlerin ger¢ek misafirlere doniismesini

saglayacaklar ve rakip isletmeler karsisinda daha avantajli olabileceklerdir.

Icinde yasadigimiz giinlerde mevcut tiim kuruluslar gibi otel isletmeciligi yapan
kuruluglar da rekabeti ve bu alanda meydana gelen gelismeleri olduk¢a yogun bir
sekilde yasamaktadirlar. Ozellikle hizmet sunan kuruluslarin varliklarinin sebebi olan
miisteriler, daha onceleri hi¢ olmadigi kadar 6nem kazanmis olup, miisterilerin sunulan
hizmetten memnun kalmalari i¢in yapilan ¢alismalaraara vermeden devam edilmektedir.
Otelcilik hizmetinde bulunan isletmeler i¢in de misafirlerinin memnun kalmalar1 ve

miisteri memnuniyeti varliklarini devam ettirmeleri bakimindan son derece dnemlidir.

Yapilan aragtirmaya katilan otel miisterilerin yas degiskenine gore 20'si (%18,2) 19-30
yas arast, 42'si (%38,2) 31-40 yas aras1, 34'ii (%30,9) 41-50 yas aras1, 141 (%12,7) 51-
60 yas arasi olarak, cinsiyet degiskenine gore 68'i (%61,8) Erkek, 42'si (%38,2) Bayan
olarak, egitim diizeyi degiskenine gore 4'li (%3,6) Ortaokul mezunu, 54" (%49,1) Lise
mezunu, 52'si (%47,3) Universite mezunu olarak, meslek degiskenine gore 4'ii (%3,6)
Ogrenci, 50'si (%45,5) Ozel sektdr calisani, 26's1 (%23,6) Kamu ¢alisani, 24'i (%21,8)
Serbest Meslek, 6's1 (%5,5) Emekli olarak dagilmaktadir.

Yapilan arastirmaya katilan otel miisterilerine ait cinsiyetler ile otel tarafindan sunulan
hizmetlere iligkin algilar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin olmadig1 tespit
edilmistir. Bu tespite gore konaklayan misafirlerin bayan veya erkek olmalarinin bir
fark yaratmadigi ve otel hizmetlerine iliskin algilarinin benzer oldugu sonucuna

varilmistir.

Yapilan arastirmayakatilan otel misterilerinin medeni durumlar ile otel tarafindan
sunulan hizmetlerin ne kadar giivenilir oldugu disinda kalan fiziksel ozellikler,

duyarlhlik, giivence, heveslilik ve miisterilerin genel algilar1 arasinda istatistiksel olarak
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anlamli bir iliskinin olmadig: tespit edilmistir. Bu duruma gore; medeni durumlar: bekar
olan otel misterilerine ait giivenilirlik algilari, medeni durumlar1 evli olan otel

miisterilerinden daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmstir.

Yapilan arastirmaya otelde konaklama yapan miisterilerin bulunduklar1 yaglari ile
hizmet kalitesi 6lgeginin i¢inde yer alan tiim boyutlar ile aralarinda istatistiksel yonden

p<0,05 seviyesinde anlamli iligkilerin bulundugu sonucuna ulasilmistir.

Yapilan arastirmaya katilan otel miisterilerinin egitim seviyeleri ile otel tarafindan
yerine getirilen hizmetlerin giivenilirlikleri ve teminat boyutlar1 disinda olan fiziksel
ozellikler, duyarlilik, heveslilik ve miisterilerin genel algilar1 ile miisterilerin sahip
oldugu egitim seviyeleri arasinda istatistiksel bakimdan p<0,05 seviyesinde anlamli
iligskilerin bulundugu tespit edilmistir. Bu duruma gore; egitim seviyeleri lise ve alt1
seviyesinde olan miisterilerin heveslilik, duyarlilik, sahip olduklar fiziksel 6zelliklerve
genel algilari, lise ve lizeri veya lisansiistii egitim seviyesine sahip olan otel

miisterilerinden daha yiiksek oldugu tespit edilmis bulunmaktadir.

Yapilan aragtirmaya dahil olan otel miisterilerinin yiirlitmekte olduklar1 meslekleri ile
otel tarafindan sunulan hizmetlerin giivenilirlik, duyarlilik, glivence, heveslilik ve genel
alg1 seviyeleri arasinda istatistiksel bakimdan anlamli bir iliskinin var olmadigive
fiziksel o6zellikler ile misterilerin sahip oldugu meslekleri arasinda istatistiksel agidan
p<0,05 seviyesinde anlamli iligkilerin bulundugu sonucuna ulasilmistir. Bu duruma
gore; mesleginden emekli olmus otel miisterilerinin fiziksel 6zellik algilari, heniiz
ogrenci olan misterilerin fiziksel Ozellik algilarindan daha diisiikk oldugu tespit

edilmistir.

Yapilan arastirmaya dahil olan otel miisterilerinin sahip olduklar1 gelir seviyeleri ile otel
tarafindan yerine getirilen hizmetlerin giivenilirlik, duyarlilik, giivence, heveslilik ve
sahip olduklar1 genel alg1 seviyeleri arasinda istatistiksel bakimdan anlamli bir iliskinin
olmadig1 ve fiziksel Ozellikler ile otel miisterilerinin sahip oldugu gelir seviyeleri
arasinda istatistiksel olarak p<0,05 seviyesinde anlaml iligkilerin bulundugu sonucuna

ulasilmis bulunmaktadir.

otel isletmelerinin miisterilerine sunmus oldugu hizmetlerinden genel olarak otellerinde

konaklama yapan miisterilerinin beklentilerini tam olarak karsilayamadigi ve tiim
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boyutlarda yeterli seviyede cevap veremedigi goriilmektedir. Bu durumu telafi
edebilmek bakimindan isletmenin eksik oldugu alanlarda agiklarini gidermeye yonelik
faaliyetlerde bulunmasi gerekmektedir. Bunlar1 gergeklestirebilmek i¢in bu baglamda
otel misterilerinin beklentilerini yerine getirebilmek icin gerekli tedbirlerin alinmasi ile
birlikte otel calisanlarinin teknik bilgiler ve bireysel egitim almalarinin saglanmasi ve
fiziksel olanaklarmin iyilestirilmesi gibi g¢alismalara yonelmesi miisterilerin tatmin

olmalarini arttiran faktorler olarak goriilmektedir.

Sonug¢ olarak otel isletmeciligi yapan kuruluslarin otellerinde konaklama yapan
misafirlerini memnun edebilmeleri i¢in, miisterilerinin beklentilerine yonelik olarak
hizmet sunumunda bulunmalar1 bir zorunluluktur. Bu durumun saglanmasi igin
oncelikle otel misafirlerine ait beklentilerin yonetim tarafindan tespit edilmesi ve
bilinmesi gerekmektedir. Otel yonetimi tarafindan bu beklentilerin neler oldugu
bilinirse, isletme yoOneticileri miisterilere sunulacak hizmetlerin  beklentiler
dogrultusunda gelistirilmesi imkanin1 elde edeceklerdir.Kalmis oldugu otele ait
beklentileri karsilanan misafir ise otelden memnun kalarak ayrilacaktir. Konaklama
yaptig1 isletmelerden beklentileri kargilanmis ve sunulan hizmetlerden memnun olarak
isletmeden ayrilan misafirlerin isletme hakkinda yapacagi olumlu duyurumlar yolu ile
otel isletmesi mevcut miisterilerini koruyabilecek ve yeni miisteriler kazanacaktir.

Boylelikle rakip isletmelere karsi da stratejik iistiinliik kazanmis olacaktir.

71



KAYNAKCA

Alper, Emre (1993), “Kalite Sistemleri ve ISO 9000 Standardr”, Aselsan, S:17, Ankara.

Barutgu, Siilleyman (2008), “Hizmette Kalite ve Toplam Hizmet Kalitesi Yonetimi,”

Giincel Yonetim ve Organizasyon Yaklagimlari, Seckin Yayincilik, Ankara.

Bozkurt, Ridvan (1995), “Hizmet Endiistrilerinde Kalite”, Verimlilik Dergisi, Toplam
Kalite Ozel Sayr, MPM Yayini, Ankara.

Celenk, Iklim (2013), “Hizmet Kalitesi Ile Miisteri Sadakati Arasindaki Iliski:
Universite Hazirlik Dershaneleri Uzerine Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi,

Usak Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Usak.

Cigek, Recep ve Dogan, Ismail (2009), “Miisteri Memnuniyetinin Arttirilmasinda
Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik Bir Arastirma: Nigde Ili Ornegi”, Afyon
Kocatepe Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:II, No:3,
Nigde.

Cuhadar, Murat(2001), "Otel Isletmelerinde Bir Pazarlama Araci Olarak Internetin
Kullanimi: Antalya Ili Sinirlart Icerisinde Faaliyet Gosteren 3, 4 ve 5 Yildizly Otel

Isletmeleri Uzerine Bir Uygulama", Yiiksek Lisans Tezi, Siileyman Demirel

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isparta.

Demir, Selma (2008), “Hastane Hizmet Kalitesi Algilarinda Farklilasmaya Yol A¢an
Sebeplerin Incelenmesi”, Yiiksek Lisans Tezi, Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Gebze.

Demirci, Rasih, Rauf Arikan ve Ibrahim Burhan Erdogan (1998), “Genel Ekonomi
Mikro-Makro”, 2. Baski, Gazi Kitabevi, Ankara.

Dogan, Muammer (2002),“Isletme Ekonomisi ve Yénetimi”, Anadolu Matbaacilik,

[zmir.

Dogan, Ozlem (2000),“Kalite Uygulamalarimn Isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine
Etkisi”, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, C:2, S:1,

Izmir.

72



Erdem, Seniz (2007), “Saglik Hizmetleri Pazarlamasi: Hastalarin Sunulan Hizmetlerin
Kalitesini Algilamalart Uzerine Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Trakya

Universitesi Sosyal Bilimler, Enstitiisii, Edirne.
Eser, Zeliha. Hizmetlerde Pazarlama Iletisimi, Siyasal Kitapevi, Ankara, 2007, s.10.

Goksoy, Omer (2010), “Hizmet Sektoriinde Kalite Diizeyinin Olgiilmesi ve Bir
Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Ticaret Universitesi, Sosyal Bilimleri

Enstitiisii, Istanbul.

Giimiisoglu, Sevkinaz (2003),“Kalite Kiiltiirii-Siire¢c Yonetimi Egitim Iliskileri”, DES 11

Kalite Sempozyumu, Bildiriler Kitab1, Izmir.

Giirsoy, Ayse (2013),“Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Olcegi Ile
Degerlendirilmesi: Bir Kamu Hastanesi Uygulamasi”, Istanbul Universitesi,

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Glivemli, H. Tugrul (1996), “Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi”, Yiiksek

Lisans Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Universitesi, Istanbul.

Karafakioglu, Mehmet (1998),“Saghk Hizmetleri Pazarlamasi”, Istanbul Isletme
Fakiiltesi, Istanbul.

Karahan, Kasim (2006),“Hizmet Pazarlamasi”, 2. Baski. Beta Basim, Istanbul.

Merter, Mehmet Emin (2006),“Toplam Kalite Yénetimi’, 1. Baski, Atlas Yaymn
Dagitim, Ankara.

Mozgalli, Sakine (2009), “Hastanelere Giden Hastalarin Hizmet Kalitesine Yonelik
Beklentileri ve Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Beykent Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii, Istanbul.
Mucuk, Ismet (2001),“Pazarlama Ilkeleri”, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul.

Ozer, Sentiirk, Leyla (1998), “Hizmet Sektériinde Miisteri Tatmini Rusya Federasyonu
Vatandaslarimn Tiirkiye've Seyahatlerine Iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi ve

Miisteri Tatmini Olgiimii”, Doktora Tezi, Hacettepe Universitesi, Ankara.

Oztiirk, Sevgi Ayse (2009),“Hizmet Pazarlamasi”, 9. Bask1, Ekin Basim, Istanbul.

73



Oztiirk, Sevgi Ayse (1996), “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlari ve Kalitenin
Arttiridmast”, Verimlilik Dergisi, 96/2, 5.66.

Saat, Mesiha (1999), “Kavramsal Hizmet Modeli Ve Hizmet Kalitesini Olcme Araci
Olarak Servqual Analizi”, Gazi Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi

Dergisi, Ankara.

Sagnak, Pmar (2010), “Hastane Isletmelerinde Dis Kaynak Kullammimin Hizmet
Kalitesi ve Miisteri Tatmini Yaratimasindaki Rolii ve Bir Pazarlama Araci
Olarak Kullanilmasi; GATA Hastanesi'nde Bir Arastirma,” Yiksek Lisans Tezi,

Atilim Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Serbest, G. Nilay (2000), “Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmininin
Olciilerek Davramislar Uzerindeki Etkisinin Bulunmasina Yénelik Model
Calismasi”, Yiksek Lisans Tezi, Yildiz Teknik Universitesi Fen Bilimleri

Enstitiisii, Istanbul.

Sevimli, Sedef (2006), “Hizmet Sektoriinde Kalite ve Hizmet Kalitesi Olgiimii Uzerine
Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, [zmir.

Sarbak, Murat (2009), “Saghk Miidiirliiklerinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii: Izmir I
Saglik Miidiirliigii nde Uygulama”,Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir.

Sekerkaya, K. Ahmet (1997),“Bankacilik Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite
Olciimii”, Sermaye Piyasas1 Kurulu, No:87, 1. Baski, Ankara.

Sen, Ayla (2010), “Hastane Isletmelerinde ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
Uygulamalarimin  ve I¢ Miisteri Algilarimin  Servqual Olgegi  Kullanilarak
Degerlendirilmesi®, Yiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Saglk

Bilimleri Enstitiisii, [zmir.

Tarcan, Ertugrul (2001), “Hizmet Yénetiminde Kalite ve Miisteri Tatmini Olgiimii”,

Istanbul Universitesi Basimevi Miidiirliigii, Istanbul.

74



Torun, Elif (2009), “Dr. Sami Ulus Cocuk Hastaliklar1 Hastanesinde Beklenen Ve
Algilanan Hizmet Kalitesinin Servqual Olgegi Ile Degerlendirilmesi”, Yiiksek

Lisans Tezi, Abant Izzet Baysal Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Bolu.

Tiirk, Zeynep (2009),“Denetim Firmalarinin Sundugu Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini
ve Sadakati: Servperf Ornegi”, Cukurova Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii

Dergisi, 18(1), Adana.

Uygug, Nermin (1998),“Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi”, Dokuz Eylil Yayinlari,
[zmir.
Yazgan, Murat (2009), “Saglik Isletmelerinde, Hizmet Kalitesinin Saglik Hizmeti Sunan

ve Saghk Hizmeti Alan Taraflarca Degerlendirilmesi”, Yiksek Lisans Tezi,

Dokuz Eyliil Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Izmir.

Yetginlioglu, Ozgiir (2009), “Saghk Kurumlarinda Hasta Giivenliginin Saglanmasinda
Kalite ve Akreditasyon Calismalarinin Onemi: Ankara Ilindeki Iki Hastanede
Hasta Giivenligi Calismalarinin Degerlendirilmesine Yonelik Mukayeseli Bir
Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Konya.

75



EKLER

Ek-1: Anket Formu.
Degerli Katilimci,

Asagida Nisantas1 Universitesi Isletme Anabilim Dali 6gretim iiyesi Prof. Dr. Yilmaz
GOBENEZ damsmanhginda gerceklestirilmekte olan tez calismasi i¢in hazirlanmus,
hizmet sektorlerinde kalitenin 6nemi ve uygulanabilirliginin arastirilmasina yonelik

cesitli sorular yer almaktadir.

Liitfen, ankette yer alan her bir ifadeye belirtilen kriterlerdogrultusunda ger¢cek durumu
yansitir sekilde ve igtenlikle yanit veriniz. Gdstermis oldugunuz ilgi ve yardimlariniz

icin simdiden tesekkiir ederim.
Mutlu Giilsev YAGIZ

BIRINCI BOLUM
Bilgi Formu
1. Yasinz: .........

2. Cinsiyetiniz:
() Erkek

() Bayan

3. Egitim durumunuz:
() Okuryazar degil
() Okuryazar

() Ilkokul mezunu

() Ortaokul mezunu
() Lise mezunu

() Universite mezunu

4. Meslek grubunuz:
() Ogrenci

() Ozel sektor ¢alisan
() Kamu ¢alisan1

() Serbest Meslek

() Emekli

() Calismiyor
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10

11

12

13

14

IKINCi BOLUM

Belirtilen 6zelligin miikemmel otel
isletmeleri i¢in ne derece dogru
oldugunu diisliniiyorsaniz uygun yeri
isaretleyerek belirtiniz.

Miikemmel otelin, modern
goriinimli donanimlara sahip
olmasi.

Miikemmel otelin tesislerinin ve
konuklarin  kullandigi  alanlarin
gorsel olarak ¢ekici olmasi.
Miikkemmel otel personelinin dis
goriinlimiiniin 6zenli olmasi.

Hizmet sunumunda kullanilan
ekipmanlarin gorsel olarak ¢ekici olmast

Herhangi bir seyin yapilacagina soz
verildigi zamanda yerine getirilmesi

Bir konugun herhangi bir sorunu
oldugunda sorunu ¢6zmek i¢in otelin her
tiirli cabay1 géstermesi

Otelde yapilmast gerekenlerin ilk
seferinde dogru olarak yapilmasi

Otel hizmetlerinin s6z verilen saatlerde
sunulmasi

Otelde faturalama islemlerinin dogru
olarak yapilmasi

Hizmetlerin ne zaman sunulacaginin
konuklara bildirilmesi

Otel personelinin konuklara yardimet
olmak igin istekli olmasi

Otel personelinin konuklara sundugu
hizmetlerin tam ve eksiksiz olmasi

Otel personelinin, ihtiyag duymalari

halinde  konuklarla ilgilenebilecek
durumda olmasi
Otel personelinin davranislarinin

konuklarda giiven uyandirmast
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Hig katilmiyorum

Katilmryorum

Kismen Katiliyorum

Katiliyorum

Tamamen katiliyorum



15

16

17

18

19

20

21

22

Otel konuklarmmin  kaldiklar1  siire 1

boyunca kendilerini giivende
hissetmeleri

Otel personelinin konuklara kars1 nazik 1
olmasi

Otel personelinin konuklarin sorularini 1

yanitlamak i¢in yeterli bilgiye sahip
olmasi

Otel personelinin  konuklara gerekli 1
bireysel ilgiyi gostermesi

Hizmet saatlerinin tiim konuklara uygun 1
olacak sekilde diizenlenmesi

Otelin, konuklariyla ictenlikle ilgilenen 1
calisanlara sahip olmasi

Otel i¢in konugun isteginin her seyden 1
O6nemli olmasi

Otel personelinin konuklarin 6zel istek 1
ve ihtiyaglarini anlayabilmesi

UCUNCU BOLUM

Asagidaki Onerme cilimleleri, sizin hizmet
aldigimiz otel  isletmesi  hakkindaki
diistincelerinizle ilgilidir. Otelinizin bu
onermelerde tanimlanan Ozellikleri ne
derece tasidigin belirtiniz.

Otelin, modern goriiniimlii donanimlara
sahip olmasi.

Otelin tesislerinin ve konuklarin kullandigi
alanlarin gorsel olarak c¢ekici olmasi.

Otel personelinin dig goriiniimiiniin 6zenli
olmasi.

Hizmet sunumunda kullanilan ekipmanlarin
gorsel olarak cekici olmast

Herhangi bir seyin yapilacagma soz verildigi
zamanda yerine getirilmesi

78

Hig katilmiyorum

—_—

o Katilmiyorum

., Kismen Katiliyorum

o Katiliyorum
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Bir konugun herhangi bir sorunu oldugunda
sorunu ¢ozmek igin otelin her tiirli ¢abay1
gostermesi

Otelde yapilmas1 gerekenlerin ilk seferinde
dogru olarak yapilmasi

Otel hizmetlerinin soz verilen saatlerde
sunulmasi

Otelde faturalama islemlerinin dogru olarak
yapilmast

Hizmetlerin ne zaman sunulacaginin konuklara
bildirilmesi

Otel personelinin konuklara yardimci olmak i¢in
istekli olmasi

Otel personelinin konuklara sundugu hizmetlerin
tam ve eksiksiz olmast

Otel personelinin, ihtiya¢ duymalar1 halinde
konuklarla ilgilenebilecek durumda olmasi

Otel personelinin davraniglarinin  konuklarda
giiven uyandirmasi

Otel konuklarinin kaldiklar1 siire boyunca
kendilerini giivende hissetmeleri

Otel personelinin konuklara karsi nazik olmasi

Otel  personelinin  konuklarin  sorularini
yanitlamak i¢in yeterli bilgiye sahip olmasi

Otel personelinin konuklara gerekli bireysel
ilgiyi gdstermesi

Hizmet saatlerinin tiim konuklara uygun olacak
sekilde diizenlenmesi

Otelin,  konuklariyla  igtenlikle ilgilenen
calisanlara sahip olmast

Otel i¢in konugun isteginin her seyden onemli
olmasi

Otel personelinin  konuklarin 6zel istek ve
ihtiyaglarini anlayabilmesi
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OZGECMIS

Istanbul dogumluyum. Ilkogretim 6grenimimi bu ilde tamamladim. On lisans egitimimi
Is Saglhigi ve Giivenligi boliimii olarak Erzurum Atatiirk Universitesi ile Adalet boliimii
olarak ta Anadolu Universitesinde tamamladim. Lisans egitimimi de isletme fakiiltesi
{izerine tamamladim. Halen Nisantas1 iiniversitesi Isletme yonetimi alaninda yiiksek

lisans yapmaktayim. Yabanci dilim ingilizcedir.
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