T.C.
ISTANBUL TiCARET UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILiGi ANABILIM DALI
TURIZM ISLETMECILiGI YUKSEK LiSANS PROGRAMI

KONAKLAMA ISLETMELERINDEKI HIZMET
KALITESININ SERVQUAL YONTEMI iLE
OLCULMESI VE OZEL BELGELI BiR OTEL
ISLETMESINDE UYGULANIP OLASILIKLARININ
ARASTIRILMASI

Yiiksek Lisans Tezi

Deniz Manav

1550Y50103

Istanbul, Temmuz 2017



T.C.
ISTANBUL TiCARET UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILiGi ANABILIM DALI
TURIZM ISLETMECILiGI YUKSEK LiSANS PROGRAMI

KONAKLAMA ISLETMELERINDEKI HIZMET
KALITESININ SERVQUAL YONTEMI iLE
OLCULMESI VE OZEL BELGELI BiR OTEL
ISLETMESINDE UYGULANIP OLASILIKLARININ
ARASTIRILMASI

Yiiksek Lisans Tezi
Deniz Manav

1550Y50103

Damsman: Dog. Dr. i. Kahraman Arslan

Istanbul, Temmuz 2017



T.C.
ISTANBUL TiCARET ﬁNiVEBsqu};si
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

ONAY SAYFASI

Yiiksek lisans 6grencisi. . Beni Monavsn “Kongiklonaa. IS letinéler, locrek

Homet 1ok inin Serviqued. hin g de A el ve elisClpch SOk ST RO (e
galigmasi jiirimiz tarafindan Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans tezi olafakr(c'i_yjﬂiffiﬁ"ﬁ J
/ oy¢oklugu [ ) ile basarili bulunmustur. = \NPS olaaia
Acolfirifnas,
Ad1 - Soyada Imza
Tez Damsmam  :Doe, MR- almamtan Ars{iu Zﬂm

Jiiri Uyesi ;*\m « e N Cék& Yalara

MoliA ;
Jiiri Uyesi MreoDog, . D Mehme d emel (A/ng

Hazirlamis oldugum tez &zgiin bir caligma olup YOK ve ITICU Lisanstistii
Yonetmeliklerine uygun olarak hazirlanmigtir. Ayrica, bu caligmay1 yaparken bilimsel etik
kurallarina tamamiyla uydugumu; yararlandigim tiim kaynaklar1 gosterdigimi ve higbir
kaynaktan yaptigim ayrintili alinti olmadigint beyan ederim., Bu tezin ihtiva ettigi tiim
hususlar ~ gahsi goriisiim olup Istanbul Ticaret Universitesinin  resmi gOrislini

yansitmamaktadir.




OZET

Bu tez ¢alismasinda; konaklama igletmeleri igerisinde 6nemli bir yeri olan 6zel
belgeli bir otel isletmesinde, miisteri beklenti ve algilar1 analiz edilerek, isletmenin
mevcut hizmet kalitesi, hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla miisteri beklenti ve algilari

tizerine gelistirilen bir 6l¢ek olan Servqual yontemi kullanilarak 6l¢iilmeye ¢alisiimistir.

Hizmet kalitesi alaninda pek ¢ok ¢aligmanin literatiirde mevcut olmasi ve 6zellikle
kalite 6l¢tim yontemleri icerisinde Servqual yonteminin yogun olarak tercih edilmesinin
yanisira, turizm sektorii igerisindeki konaklama isletmeleri alaninda en uygun kalite
Olcim yonteminin Servqual yontemi olmasi ve pek ¢ok konaklama isletmelerinde bu
yontemin kullanilmasima karsin, yoOntemin o6zel belgeli bir otel isletmesinde

uygulanmasinin bir 6rnegine rastlanilmamasi bu tez ¢calismasinin temel giidiisii olmustur.

Calismada, otel miisterilerinin deneyimleri dncesi bekledikleri hizmet kalitesi ile
deneyimleri sonrasi algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farklilik, “Servqual’ in Olgek
Sorular1” yardimiyla analiz edilmeye calisilmistir. Veri toplama yontemi olarak bu

sorularin yer aldig1 bir anket teknigi kullanilarak 112 otel miisterisine ulagilmistir.

SPSS ortaminda elde edilen istatistikler sonucunda; algilanan hizmet kalitesi

degerlerinin beklenen hizmet kalitesi degerlerinden yiiksek ¢iktig1 goriilmiistiir.
Arastirmadan; Ottoman Hotel Imperial isletmesinin tiim Servqual boyutlarinda
miisteri beklentilerini tiimiiyle karsiladigi ve beklentilerin {izerinde hizmet sundugu

sonucu ¢ikarilmstir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalite Ol¢iimii, SERVQUAL



ABSTRACT

In this thesis study; the expectations and perceptions of the customers of a hotel
business that has a special certification among accommodation businesses were
determined by using the Servqual Method, which is a scale developed to measure the
expectations and perceptions of customers. It was also aimed in the study to measure the
present service quality of the business organization.

There are many studies conducted on service quality in the literature; and the
Servqual Method is preferred more in these studies among many other quality
measurement methods. The Servqual Method is the most proper quality measurement
method in the field of accommodation businesses in tourism sector. Although this method
is used in many accommodation businesses, it has not been used in a hotel business that

has specific certificate, which poses the basic motive of the present study.

In this study, the difference between the service quality expected by the hotel
customers before their stay and their perceptions about the service quality after their
experiences was analyzed with the help of “The Questions of the Servqual Scale”. The
questionnaire which included the questions from this scale was used as the data collection

tool. The questionnaire was applied to 112 hotel customers.

As a result of the statistical analyses conducted with the SPSS Program, it was
observed that the perceived service quality was higher than the expected service quality

values.
It has been concluded in the study that the Ottoman Hotel Imperial business
organization covers all the expectations of the customers in all Servqual dimensions, and

this organization provides service beyond the expectations.

Keywords: Service, Quality of Service, Service Quality Measurement SERVQUAL.
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GIRIS

Giiniimtiizde bilgi teknolojilerinin gelisimi ve insanlarin gelir diizeylerindeki artisa
bagli olarak yasam standartlarinin yiikselmesi ile birlikte 6nemli gelismeler gosteren
hizmet sektoriiniin 6nemli bir halkasi olan konaklama isletmeleri, miisteri odakl
isletmeler olup, giiniimiizde daha ¢ok miisteri istek ve beklentilerine uygun hizmetler
veren isletmeler durumundadirlar. Miisterilerinin beklentilerini bilerek, bu beklentileri
karsilayan ve hatta beklentileri asan {iriin ve hizmetler saglayan konaklama isletmeleri,

ancak boylelikle sektor icerisindeki yerlerini koruyabilmektedirler.

Yapilan bir ¢cok arastirma; ekonomistlerin bacasiz sanayi olarak nitelendirdikleri
ve diinyadaki bir ¢ok tilkenin lokomotif sektorii durumundaki turizm sektoriinde yer alan
konaklama isletmeleri i¢in hizmet kalitesinin 6nemini a¢ike¢a ortaya koymus ve bu alanda
cesitli calismalar yapilmistir. Hizmet isletmelerinde sunulan kalitenin iyilestirilebilmesi
ve gelistirilebilmesi i¢in Oncelikle mevcut hizmet kalitesinin bilinmesinin gerekliligi
dolayisiyla, yapilan caligmalar agirlikli olarak hizmet kalitesinin Sl¢ililmesi ile ilgili olup,
pek ¢ok kalite 6lglim modelleri ortaya koyulmustur. Bu 6l¢iim modelleri sayesinde
isletmeler mevcut hizmet kalitelerini O08renerek, bu dogrultuda cesitli strateji ve
uygulamalar gelistirerek hizmet Kkalitelerini iyilestirebilme veya gelistirebilme
imkanlarina sahip olabilmektedirler. Boylelikle yogun rekabet ortaminda rakiplerin
karsisinda gii¢lii kalabilen isletmeler, ayn1 zamanda karliliklarin1 daha da arttirabilme

firsatin1 yakalayabilmektedirler.

Bu ¢alismanin problemi, Sultanahmet bdlgesi otelciliginde énemli bir konumda
yer alan ve Ozel belgeli otel kategorisinde olan “Ottoman Hotel Imperial” otelindeki
mevcut hizmet kalitesinin; otel miisterilerinin s6z konusu hizmeti almadan o6nceki
beklentileri ile hizmetten yararlandiktan sonraki algilarimin karsilastirilmasinin esas
alindig1 kalite Ol¢lim yontemlerinden Servqual yontemi yardimiyla Olgiilerek,

olasiliklarini aragtirmaktir. Dolayisiyla isletmenin, mevcut hizmet kalitesi hakkinda bilgi



sahibi olmasini saglamak ve eksikliklerini gormelerine yardimer olarak, bu eksiklikleri

giderebilmelerine katki saglamak amag¢lanmaktadir.

Konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesinin 6nemi iizerinde durarak,
isletmelerin ancak kaliteli hizmet sunarak rekabet ortaminda rakiplerinin karsisinda giiglii
kalabileceklerini savunan ve isletmelerin hizmet kalitelerini iyilestirebilmeleri veya
gelistirebilmeleri i¢in mevcut hizmet kalitelerini bilmelerinin gerekliligine karsin, kalite
6l¢iim modellerini kullanmanin 6nemine deginip, bu kalite 6l¢lim modellerinden en
yaygin tercih edilen dlgek modeli olan Servqual’ i kullanarak, 6zel belgeli bir otel
isletmesi kategorisinde olan “Ottoman Hotel Imperial” otelinde bir uygulamayi igeren bu

tez calismasi dort boliimden olusmaktadir.

Calismanin birinci boliimiinde, hizmet ve kalite kavramlar1 ayr1 ayr1 detayli olarak
ele alinmis ve bunun yaninda hizmet kalitesi kavrami da irdelenerek, hizmet sektoriiniin
onemi ve gelisiminden de bahsedilmistir. fkinci boliimde, dncelikle hizmet kalitesinin
Olciimii ve Onemine bakilmis, daha sonra ise hizmet kalitesi 6l¢iim yontemlerinden
bazilarina yer verilerek, son olarak ta Servqual yontemi; dnemi, kapsami, literatiirdeki
baz1 elestirileri ve mevcut uygulama oOrnekleri ile birlikte irdelenmistir. Calismanin
ticlincli boliimiinde ise, konaklama isletmeleri ile konaklama isletmelerinin en 6nemli
halkas1 sayilabilecek olan otel isletmelerine detayli olarak yer verilmis ve konaklama
isletmelerindeki hizmet Kkalitesinin Oneminden bahsedilerek, literatiirde yer alan
konaklama isletmelerindeki Servqual uygulamalarina yer verilmistir. Son olarak ise
calismanin dordiincii boliimiinde, 6zel belgeli bir otel isletmesi olan “Ottoman Hotel
Imperial” otelinde hizmet kalitesinin dl¢iimiine yonelik olarak yapilan bir aragtirmaya yer

verigmistir.

Arastirmanin uygulama kismina; Ottoman Hotel Imperial’ da konaklayan Tiirk ve
yabanci uyruklu miisteriler dahil edilerek, ii¢ aylik bir siiregte, belli bir sayida kisiye
ulagilmistir. Elde edilen veriler anket yontemi kullanilarak, bazi durumlarda miisteri
odalarma konularak, bazi durumlarda ise konaklama sonrasinda miisterilere e-mail ile
ulasilarak gergeklestirilmistir. Bununla birlikte, zamanin kisitli olmasindan ve sektoriin
icinde bulundugu olumsuz durum dolayisiyla miisteri sayilarindaki ciddi oranlardaki

diisiislerden dolay1 ¢ok sayida kisiye ulagmak miimkiin olmamuistir.



BIiRINCi BOLUM

1. HIZMET KAVRAMI VE ONEMIi

Hizmet kavram ilk defa Fransiz filozoflar tarafindan 1700 yillarinda sistematik
olarak ele alinmis ve tarimsal faaliyetler disindaki tiim faaliyetler olarak tanimlanmaistir.
Ancak hizmetin bu tanimindaki yetersizligi fark eden Adam Smith, somut elle
tutulamayan bir iiriin ortaya ¢ikarmayan tiim faaliyetleri hizmet olarak tanimlayarak ilk

defa hizmetlerin soyutluk niteligini ortaya atmistir (Midilli, 2011, s. 3).

Yine ilk ihtisat¢ilar hizmet kavramindan ¢ok az miktarda s6z ederek ekonomiye
herhangi bir katkilar1 olmadiklarini ileri siirmiislerdir. Fakat bu diisiince de 19 uncu yiizyil
sonlarina dogru Alfred Marshall’ in hizmet kavrami ile ilgili diisiincelerini ortaya
koyarak, soyut hizmetlerin olmadiginda somut hizmetlerden bahsedilemeyecegi

goriisiinii ortaya koymasiyla yikilmistir (Aydin, 2005, s. 1103).

Hizmet belli bir standardi olmayan, her miisteri tarafindan farkli algilanabilen

soyut bir kavram olarak tanimlanabilmektedir.

Literatiirde hizmet kavramu ile ilgili ¢ok sayida tanim bulunmaktadir. Fakat bu
kadar ¢ok tanim bulunmasina ragmen, hizmetin her gecen giin artan onemine karsilik
halen iizerinde goriis birligine varilmis net bir tanim ortaya atilamamistir. Tiitiincii (2009)
hizmeti, miisteri gereksinimlerini karsilayarak doyum ve fayda saglayan, soyut ve es
zamanli tiikketimi s6z konusu olan faaliyetler biitiinii olarak tanimlarken, Savas ve Kesmez
(2014) hizmetin bir {iretim siirecinin ¢iktis1 oldugunu savunarak, insan ve ya makineler
tarafindan yine insanlara fayda saglamak icin iiretilen, soyut ve es zamanl {riinler
oldugunu, hizmetin kendine has 6zelliklerinden dolay1 kesin tanimlanabilen 6zelliklerden
daha c¢ok performansa dayali oldugunu sdylemislerdir. Yine aym sekilde Collier’ de

hizmetin bir performans oldugunu savunarak su tanimi yapmistir; “Uretildigi yerde



tiketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay veya ¢aba.” (Aksarayli &
Devebakan, 2003, s. 39).

Hizmet kavrami ile ilgili literatiirde yapilan tiim tanimlamalardan yola ¢ikarak,
hizmet kavramina iligskin ¢ok fazla bakis a¢is1 ve yaklagimlar oldugu goriilmektedir. Fakat
yazarlar tarafindan hizmet kavrami farkli boyut ve 6zellikleri ile ele alinarak tanimlanmais
olsa da, yapilan is veya eylemin soyut nitelikte olmasi, belli bir bilgi birikimi ve beceriye
dayanmasi, aninda tiiketilen es zamanh 6zellikte olmasi, yapilan is veya eylem ile bir
yarar saglama ve gereksinimleri karsilama 6zelligi ile eylemler, siirecler ve etkilesimler
sonucu ortaya ¢ikmasi ve maddi ¢iktilarinin olmamasi gibi belirli noktalar {izerinde

durularak tanimlamalar yapilmistir (Ozer & Ozdemir, 2007, s. 12).

Glinlimiizde hizmet sektorii bir alt sektor olmaktan ¢ikmis ve giderek te onemini
arttiran bir sektor olmustur. Sanayi ¢agi ile birlikte ortaya ¢ikan bir ¢ok ekonomik, sosyal
ve teknolojik gelismelere cevap verebilmek i¢in ihtiyag duyulan hizmetlere, bilgi devrimi
ile birlikte daha da ihtiya¢ duyulmus ve yenicagin ‘bilgi ¢agi’ oldugu kadar ‘hizmet ¢ag1’
oldugu gercegi de ortaya konulmustur (Ozer & Ozdemir, 2007, s. 23).

Hizmet kavrami ekonomi igerisindeki pay1 ile ozellikle gelismekte olan ve
gelismis iilkeler i¢in 6nemli bir yere sahiptir. Geligmis tlilkelerin ekonomilerindeki hizmet
sektoriinlin pay1, sanayi ve tarim sektoriine oranla ¢cok daha fazla olup, diger sektorlere
gore daha hizli bir biiyime gostermekte ve de istihdam yaratmadaki 6nemli pay1 ile

igsizlik sorunlarina ¢6ziim olmaktadir (Oguz, 2010, s. 4).

Saglik, ulagtirma, finansman, egitim, spor, hukuk vb. alanlardaki hizl1 gelismeler
bu alanlardaki hizmet tiirlerinin ve hizmet isletmelerinin de artmasina yol agmuistir.
Bunlara paralel olarak da hizmet sektoriiniin insan agirlikli olmasi ve istihdam
hacmindeki biiylik artig bu sektoriin eskisinden daha ayrintili incelenmesini
gerektirmektedir. Hizmetleri ve hizmet isletmelerini incelemek icin {ic temel neden

bulunmaktadir. Bunlar (Akdogan, 2011, s. 6):



e Hizmet isletmeleri her endiistrilesmis {ilkede ekonomik faaliyetlerin 6nemi
boliimiinii olusturmaktadir. Hizmetlerin ve hizmet isletmelerinin ekonomideki
yeri ve hacmi arttikga, bu alanda egitim almis insanlarin ¢ogunun istihdam
edilecegi ekonomik sektor ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla hizmetler iiretim ve

istihdam acgisindan iizerinde 6nemle durulmasi gereken bir faaliyet alanidir.

e Hizmetler ekonomisinin iilkelerde ulastiklar1 boyutlara karsin, ekonomi alaninda
yapilan akademik caligsmalar ve arastirmalar bu faaliyetleri goz ardi etmisglerdir.
Bu sebeple hizmetlerin iyi taninmasi ve ozelliklerinin iyi bilinmesi, bu alanda

calismay1 diisiinenler i¢in biiylik 6l¢iide avantaj saglayacaktir.

e Hizmetlerin somut mallardan ayr1 degerlendirilmesini gerektiren bir¢ok 6zelligi
bulunmaktadir. Bu nedenle de, hizmet isletmelerinde endiistriyel mal iireten
isletmelerden farkli olarak uzmanlasmis elemanlar istihdam edilmekte ve degisik
yonetsel teknikler uygulanmaktadir. Dolayisiyla mal tiretimi yapan isletmelerde
elde edilen bilgi ve deneyimler her zaman hizmet isletmelerine

uyarlanmayabilmektedir.

1.1. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet kavraminin tanimlanmasinin zorlugu, hizmetlerin kendine has bir takim
ozelliklerinin olmasindan kaynaklanmaktadir. Ayn1 zamanda hizmetlerin mallardan ayirt

edilmesini de saglayan bu 6zellikler su sekilde siralanabilir;

e Hizmetlerin soyut olmasi

e Hizmetlerin es zamanli olugmasi

e Hizmetlerin dayaniksiz olmasi

e Hizmetlerin heterojen nitelikte olmasi

e Hizmetlerin sahipsiz olmasi



1.1.1. Hizmetlerin soyut olmasi. Hem miisteriler hem de {iireticiler agisindan
hizmetlerin en belirgin 6zelligi soyutluklar1 olup, hizmetler bir obje olmaktan ziyade bir

fiil, hareket ve performanstir (Akgeyik, 2004, s. 83).

Hizmetlerin en temel ve evrensel 6zelligi soyutluklaridir. Bu 6zelligi ile mallardan
farkli olarak hareketleri icerirler ve herhangi bir somut ¢iktilar1 yoktur (Midilli, 2011, s.
7). Elle tutulamaz, hissedilemez ve onceden deneyimlenemez olmalar1 ve de fiziksel

boyutlar1 olmamalar1 hizmetlerin soyutluk niteligini agikca ortaya koymaktadir.

Hizmetlerin biiyiikliik, renk, koku, bi¢cim ve ambalaj gibi fiziksel 6zelliklerinin
olmamasindan dolayi, satin alma Oncesi test edilmelerinin ve duyu organlarindan
herhangi biri kullanilarak hissedilmelerinin miimkiin olmamasi, kesin standartlarinin
belirlenememesi, patentlerinin alinamamasi ve miilkiyetlerinin devredilememesi gibi
isletmecilik agisindan farklilik yaratan o6zellikler, hizmetlerin soyut olmasindan

kaynaklanan 6zelliklerdir (Cerit, 2006, s. 8).

Oztiirk (1998), hizmetin soyut olma &zelliginin hemen hemen tiim hizmet
tanimlarinda bulundugunu ve hizmetin en temel Ozelliklerinden biri oldugunu
belirtmistir. Hizmetlerin soyut olma 6zelligi nedeniyle ortaya ¢ikan bazi 6nemli noktalar

su sekilde siralanabilir (Tiitlincii, 2009, s. 23;

e Hizmetlerin, ‘patent’ araciligiyla korunmasi olasi olmamaktadir ve dolayisiyla da
kolaylikla taklit edilebilmektedirler.

e Hizmetlerin, mallar gibi raflarda ve vitrinlerde teshir edilmesi ve sergilenmesi s6z
konusu degildir veya zordur.

e Hizmetler depolanip saklanamamakta ve bu sebeple de talepteki dalgalanmalarin
yonetilmesi zor olmaktadir.

e Hizmetlerin fiyatlandirilmalar1 zordur ve fiyat olusturmada objektif kriterler
olusturmak neredeyse miimkiin degildir. Bununla birlikte kalite-fiyat iliskisini

kurmak ta kolay olmamaktadir.



1.1.2. Hizmetlerin es zamanh olusmasi. Hizmetlerin mallardan farkli olarak
onceden iretilmeleri miimkiin olmadigindan, iiretim ve tiiketimleri es zamanli olarak
gerceklesmektedir. Soyut nitelikte olan hizmetler pazarlanip satildiktan sonra tiretilerek,

ayn1 yer ve zaman diliminde miisteriye sunulmaktadir.

S6z konusu hizmet sunulurken, miisteri sunum yeri ve zamaninda oldugundan
hizmeti kendi deneyimlerine goére yonlendirme imkanina da sahip olabilmektedir
(Ozgiiven, 2008, s. 654). Bu durumda hem hizmeti sunan kisi hem de hizmeti alan
miisteri, hizmetin bir parcast durumundadir ve ortaya ¢ikacak hizmet {iriinii her iki tarafin

etkilesimi sonucu olugmaktadir.

Hizmet siirecine aktif olarak katilan miisterinin bilgisinin, tecriibesinin,
motivasyonunun ve kendine olan giiveninin bile hizmet sisteminin performansini
etkilemesi olasidir. Miisterinin hizmetten alacagir tatmin, miisterinin ¢alisan ile
etkilesiminden, hizmet etkinliklerinin dogasindan ve de ayni hizmeti kullanan diger
miusterilerden de etkilenecektir. Miisteri ile personelin etkilesimi sonucunda olusan
olumlu iletisim, hizmetlerin bu 06zelliginden dolay1 isletmenin karsilagabilecegi
problemlerin giderilmesi ve talebin siirekliligini saglayarak, isletmenin atil kapasite ile

caligmasinin engellenmesinde de 6nemli bir yere sahiptir (Tiitiincii, 2009, s. 24).

Parasuraman, Zeitham ve Berry (1990), hizmetlerin kalitesinin hizmet sunum
asamasinda ortaya ¢iktigini belirtmislerdir. Miisterilerin hizmet {iiretim siirecinde
bulunmalari, hizmetlerin farkli miisteri gereksinimlerine gore ayarlanabilmelerini de
miimkiin hale getirmektedir. Bu da hizmet isletmelerinin standart hizmetler sunmamalari,
miisteri gereksinimlerine gore hizmet sunmalar1 anlamina gelmektedir (Tiitiinct, 2009, s.

24).

1.1.3. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi. Dayaniksizlik; hizmetlerin 6nceden
iretilip stoklanamama, saklanamama ve tekrar tekrar satilamama anlamlarina
gelmektedir. Hizmetlerin bu 6zelliginden dolayi belli bir zaman diliminde kullanilamayan
s6z konusu bir hizmet, daha sonra kullanilmak {izere depolanip satilamaz (Ozgiiven,

2008, s. 654). Bunun bir sonucu olarak ta, zamaninda satilamayan hizmet daha sonra da
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satilamayacagindan isletme icin bir kayip olacaktir. Bu sebeple de hizmet {iireten
isletmeler arz ve talep uyumunu i1yi saglamak durumundadirlar ve bunun i¢in de esnek
iretim ve isgoren planlart yapip, hizmet farklilastirma, dogru fiyatlandirma ve
tutundurma ¢abalariyla, talebin zaman igerisindeki dengeli dagilimi i¢in 6nlemler almak

durumundalardir (Cerit, 2006, ss. 9-10).

Hizmetlerin dayaniksizlik o6zelligi, soyutluk o6zelliklerinin bir sonucu olarak
degerlendirilmekte ve mallardan farkli olarak stoklanamama 6zelligini de agiklayarak,
iiretildikleri anda tiiketilmeleri gerekliligini de ortaya koymaktadir (Ozer & Ozdemir,
2007, s. 22).

1.1.4. Hizmetlerin heterojen nitelikte olmasi. Hizmet iretimlerinde bir standart
saglanmast miimkiin olmadigindan, hizmetin sunum yeri ve zamaninda, hizmeti sunan
kisi ve hizmeti satin alan kisiye kadar bir ¢ok faktor s6z konusu hizmetin degisiklik

gostermesine sebep olmaktadir.

Tiitlinct (2009), hizmetlerin genellikle insanlar tarafindan {iretilen bir performans
olmasindan dolay1 birebir ayni olmalarinin miimkiin olmayacagini savunurken, Eleren,
Bektas ve Gormiis de (2007), hizmet tiiketicilerinin tecriibelerinin  hizmeti
algilamalarinda etkili oldugunu ve mevcut hizmetin alindiginda daha 6nceki benzer
hizmetler ile birlikte degerlendirilmekte oldugunu sdyleyip, hizmetin boylelikle suna kisi

ve satin alan kisi arasindaki etkilesimle degisebilmekte oldugunu savunmuslardir.

Hizmetlerin heterojen nitelikte olmasinin sonucu olarak belli bir standartlarinin
olmamasi, isletmeler agisindan da Onemli oranda kalite kontrol sorunlarma yol
acmaktadir (Tutlincii, 2009, s. 25). Ancak isletmelerin, hizmet {iiriinlerinin
standartlagtiritlmasinin miimkiin olmamasindan dolayi, s6z konusu hizmetin
degiskenligini azaltmaktansa, miisteri odakli hizmet sunumunu benimseyerek, sunduklari
hizmetleri kisisellestirmeleri ve optimum kalite dilizeyinde  hizmet sunumunu

gerceklestirmeleri daha uygun olabilmektedir(Ozer & Ozdemir, 2007, s. 21).



1.1.5. Hizmetlerin sahipsiz olmasi. Hizmetlerin bir diger dnemli 6zelligi ise
sahiplenilememeleridir. Mallarin satisinda alic1 aldigi iiriine sahip olma hakki elde eder
iken, hizmetlerin satisinda boyle bir durum s6z konusu olamamaktadir. Hizmeti satin alan
kisi, almis oldugu hizmetin yalnizca kullanim hakkini kazanmis olur (Midilli, 2011, s.
10). Buna en uygun 6rnek olarak bir otel odasinin satilmasini verebiliriz. Alici satin almig
oldugu otel odasinin yalnizca kullanim hakkini satin aliyorken, s6z konusu otel odasinin

miilkiyetine sahip olamamaktadir.

1.2. Hizmetlerin Mallardan Ayirt Edilmesi

Hizmetlerin s6z konusu kendine has soyutluk, es zamanlilik, dayaniksizlik ve
heterojenlik nitelikleri mallardan ¢ok farkli yapida olup, mal ve hizmetleri birbirinden
ayirt eden en Oonemli ve en temel niteliklerdir. Hizmetler ve mallar arasindaki bu

farkliliklar Tablo 1.” de gosterilmistir (Tiitiinct, 2009, s. 27).

Tablo 1. Mal ve Hizmetler Arasindaki Farkhliklar ve Sonuclari

MALLAR HiZMETLER SONUCLAR

Hizmetler stoklanamazlar.
Hizmetler patentlenemezler.

Hizmetler kolayca
Somut Soyut sergilenemez ve
nakledilemezler.

Hizmetlerin fiyatlandirmalari

zordur.
Hizmet dagitimi ve miisteri
tatmini calisanlar
Standart davraniglarina baghdir.
Degisken Hizmet kalitesi pek ¢ok
kontrol edilemeyen etkene
baglidir.

Hizmetlerin arz ve talep
ayarlamasi zordur.

Hizmetler iade edilemez ve
tekrar satiglar1 yapilamaz.

Dayanikli Dayaniksiz




Tablo 1. Devam

MALLAR HIZMETLER SONUCLAR

Calisanlar hizmetin ¢iktisini

. etkilerler.
(retim tiiketi Es zamanli iretim = ve Merkezi olmayan bir idare
Uretim tiiketimden ayridir.  ijcotim séz konusur. qereklidir Y

Kitle tiretimi giictiir.

Kaynak. Ozkan Tiitiincii, Agirlama Hizmetlerinde Kalite Sistemleri, Detay Yayincilik,Ankara,2009.

1.3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Keke¢ (2008), hizmetlerin smiflandirilmasindaki temel amacin, mallarin
siiflandirilmasinda da oldugu gibi, hizmetlerin daha iyi anlasilmasinin ve kategorize
edilerek benzer hizmetlerin kendi i¢lerinde gruplandirilmalarinin yapilabilmesi oldugunu
sOylemektedir. Boylelikle kendi i¢cinde kategorize edilen ve siniflandirilan hizmetler,
Ceylan’ a gore (2011) isletme yOneticilerine, diger sektor gelisme ve degisimlerini izleyip
degerlendirme firsat1 sunmakta ve bu sayede isletmeler rakiplerini daha iyi belirleyerek,
hangi isletmeler ile ortak noktada olup, hangi isletmeler ile farkli noktada olduklarini iyi

analize edebilmektelerdir (Akdogan, 2011, s. 12).

Hizmetlerdeki smniflandirma tiim bu sebeplerden dolay1r olduk¢a ©Onem
tasimaktadir.  Ancak  hizmet  tamimlamalarindaki  giigliikkler,  hizmetlerin
siiflandirilmasinda da aymi sekilde karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet tanimlamalarindaki
giicliik, hizmetlerin kendine has soyutluk, es zamanlilik, heterojenlik ve dayaniksizlik
gibi Ozelliklerinden kaynaklanirken, hizmetlerin smiflandirilmasindaki giicliik ise

hizmetlerin ¢esitliliginin ¢ok fazla olmasindan kaynaklanmaktadir.

Hizmetler bir ¢ok arastirmaci ve yazar tarafindan farkli yaklagimlar ile farkl

kriterler esas alinarak siniflandirilmistir.
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Lovelock hizmetlere farkli agidan yaklasarak, soyut/somut olmasi ve de yoneldigi
kisi/varliga gore ayirarak; insan bedenine yonelik hizmetler, fiziksel varliklara yonelik
hizmetler, insan zihnine yonelik hizmetler ve soyut varliklara yonelik hizmetler olarak

simiflandirmistir (Yiikselen, 2001, s. 266).

Amerikan pazarlama birligi ise hizmetleri 10 ayr1 kategori altinda

siniflandirmistir. Bunlar (Kekeg, 2008, s. 11);

e Saglik hizmetleri

e Finansal hizmetler

e Profesyonel hizmetler

e Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri

e Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri

e Kamusal, yar1 kamusal, kar amaci glitmeyen hizmetler
e Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

e Egitim ve arastirma hizmetleri

e Telekomiinikasyon hizmetleri

e Kisisel hizmetler ve bakim-onarim hizmetleri

Bir bagka goriis olarak ise Erdem (2007) yazisinda, hizmetleri insan giicline dayali
ve insan giliciine dayali olmayan, miisterinin hazir bulunmasini1 gerektiren ve miisterinin
hazir bulunmasi zorunlulugu olmayan, kisisel ihtiyaglar1 karsilayan ve isletme
ithtiyaclarmi karsilayan ile kar amaci giiden ve kar amaci giitmeyen hizmetler olarak

siniflandirmustir.
Asagidaki tablo da hizmetlerin ¢esitli zamanlarda farkli yazarlar tarafindan

yapilmis, hizmet siniflandirmalari tarihi bir sira igerisinde yer almaktadir (Seyran, 2004,
s. 28).
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Tablo 2. Farkh Yazarlar Tarafindan Yapilms Hizmet Simiflandirmalan

YAZARLAR SINIFLANDIRMA BiCiMi

a. Kiralanan mallarla ilgili hizmetler

b. Sahip olunan mallarla ile ilgili hizmetler
JUDD (1964) c. 3. Mallara bagli olmayan hizmetler

1. Saticinn gesidine gore hizmetler

2. Alicinin g¢esidine gore hizmetler
RATHMELL (1974) 3. Satin alma giidiilerine gore hizmetler

4. Satin alma sekline gore hizmetler

5. Diizenlenme derecesine gore hizmetler

Fiziksel mallarin ve soyut hizmetlerin her bir iiriin paketi

SHOSTACK (1977) icerisindeki oranina gore;
SASHER (1978) ve 1. Mallar ve kisileri etkileyen hizmetler
HILL (1977) 2. Kalici ve gegici etkilerine gore hizmetler

3. Etkilerin giderilebilirligi ve giderilemezligine gore

hizmetler

4. Fiziksel etkiler-zihinsel etkiler yaratan hizmetler

5. Kisisel ve toplu hizmetler

1. Oncelikle teghizata dayali hizmetler;

a. Otomatiklesmis hizmetler (ara¢ yikama).
THOMAS (1978) b. Kalifiye olmayan operatorlerce izlenen hizmetler
(sinema, tiyatro).
2. Oncelikle insana dayal1 hizmetler;

CHASE (1978)

KOTLER (1980)

a. Kalifiye olmayan isgiicii gerektiren hizmetler
(¢cim bakimu).

b. Kalifiye isgiicii gerektiren hizmetler (tamir igleri).

C. Profesyonel isgiici  gerektiren  hizmetler
(avukatlik, dis hekimligi).

Hizmet dagitiminda miisteri temasi gerektirmesine gore
hizmetler;

1.

2.

Yiksek temas gerektiren hizmetler (saglik, oteller,
restoranlar).

Diisiik temas gerektiren hizmetler (posta hizmeti).

1. Insana dayali-techizata dayali hizmetler.
2. Misterinin varligin1 gerektiren hizmetler.
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Tablo 2. Devamm

YAZARLAR

SINIFLANDIRMA BiCiMi

KOTLER (1980)

LOVELOCK (1980)

TROXELL (1981)

BAUMOLL (1984)

SCHEMENNER (1990)

n

Howbd e

3. Kisisel-ig ihtiyaclarinin karsilanmasini saglayan
hizmetler.

4. Kamu-6zel, kar amagli-kar amagli olmayan
hizmetler.

Temel talep karakteristkleri;
a. Hizmet edilen amag (kigiler-mal).
b. Arz-talep dengesizliginin genisligi.
C. Misteri ile hizmet sunanlar arasindaki kesikli ve
siirekli iligkiler.
Hizmet kapsami ve yararlari;
a. Fiziksel iirlinlerin memnuniyetinin kapsami.
b. Personel hizmeti memnuniyetinin kapsami.
c. Tek hizmet-hizmet demeti.
d. Zamanlama ve yarar siiresi.
Hizmet dagitim usulleri;
a. Cok bolgeden-tek bolgeden dagitim.
b. Kapasite paylagimi
C. Bagimsiz-toplu tiiketim.
d. Tammlanan zaman-tanimlanan gorev
islevleri.

e. Hizmet dagitim esnasinda tiiketicilerin
bulunmasinin kapsami.

Hizmetin kullanim siklig1.
Hizmetin kullanim siiresi.

Dogrudan kisisel hizmetler.
Ikame edilebilir kisisel hizmetler.
Genis alanl hizmetler.

Yaygin dogrudan hizmetler.

Hizmet fabrikalari.
Hizmet magazalari.
Y1gmn hizmet.
Profesyonel hizmet.

Kaynak. Deniz Seyran, Hizmet Kalitesi: Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir Bakis A¢is1, KalDer

Yaynlari,istanbul,2004.
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Seyran (2004) hizmetlerin simiflandirilmasi konusunda yapilan biitlin bu
caligmalarin, hizmet organizasyonunun sahip oldugu 6zelliklere bagh olarak ¢ok farkli
bakis acilarina sahip oldugunu ve bu nedenle hizmet organizasyonlarina uygulanabilecek
metotlarin gelistirilmesinde, ortak ozelliklere sahip hizmet tiplerinin belirlenmesinin
onemli oldugunu vurgulayarak, yapilan tiim smiflandirmalardan ortaya cikabilecek
sonuglarla, hizmetlerin daha iyi anlagilabilecegini ve her gruba kendi i¢inde ayr1 metotlar

gelistirilebilecegini belirtmistir.

2. HIZMET SEKTORU

Hizmet sektorii kavrami ilk kez 1934 yilinda Allan Fisher’ in “The Clash of
Progress and Security” (Gelisme ve Giivenlik Tartismasi) isimli eserinde yer etmistir

(Seyran, 2004, s. 14).

Ekonomide, elle tutulur maddi {iriinler disinda her tiirli yararli ¢alisma ve
etkinligin tretildigi bir sektor olan hizmet sektorii tiretim sektoriiyle kiyaslandiginda,
heterojen yapilari nedeniyle tanimlanmasi gii¢ bir sektordiir. Bundan dolay1 da hizmet
sektorlinii tanimlamanin belki de en basit ve klasik yolu, onun ne oldugunu degil ne
olmadigini tanimlamaktan ge¢mektedir. Hizmetler bu bakimdan "artakalan sektor"”
(residual sector) olarak ifade edilmekte yani, tarim, madencilik ve imalat sektorii

disindaki biitlin faaliyetler hizmet sektorii olarak tanimlanmaktadir (Candz, 2015, s. 66).

Hizmet sektorii ¢ok cesitli is kollarmi kapsayan, biiylik bir yelpazeyi iginde
barindiran genis bir kavrami icermektedir ve hizmet sektorii dedigimizde tiim isletme
sektorlerinin yarisindan fazlasini kapsayan bir ana sektdrden bahsetmis olmaktayiz.
Hastaneler, okullar, oteller, lokantalar, hepsi birer hizmet isletmesidir. Hizmetler
sektorlinde satin alinan sey bir nesnenin veya sistemin bizzat kendisi degil onun gordigii

islevdir (Tirkmenoglu, 2015, s. 9).

Islev ve kapsam bakimindan ¢ok amagcl alanlara hizmet sunan hizmet sektdriiniin

en tatmin edici boliimi, talep edici ya da iireticilere gére gruplandirma yapmasidir.
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Uretimde ¢esitliligin artmasi, hayat sartlarnin iiretimde ve tiiketimde yaptig1
degisiklikler, hizmet sektoriiniin hizla degismesine sebep olmustur. Hizmet ekonomisinin
1970 ’lerden itibaren giliniimiize kadar gelisme gostermesi hizmet sektoriiniin artmasinda
ve 6nem kazanmasinda etkili olmustur. Adam Smith ’den beri siire gelen klasik yaklagim
cergevesinde, 1970 ’lerde yeni bir sanayi devriminin olusmast beklenirken, aksine

ekonominin temelinde hizmet sistemine dogru egilimler artmistir (Duman, 2015, s. 11).

2.1. Hizmet Sektorii ve Onemi

Hizmet sektorii, hizmetten yararlananin bizzat kendisinden veya onun yararina
bazi degisikliklere neden olan zaman, mekan ve sekil faydasi meydana getiren
endustrilerdir ve yirminci ylizyilin ikinci yarisindan baglayarak, hem gelismis hem de
gelismekte olan {ilkelerde, diger iki ana sektor olan tarim ve sanayi sektoriini geride
birakarak, ekonominin gelisme siireci igerisindeki artan bir 6nem kazanmistir. Ayrica
hizmet sektoriiniin iilkelerdeki refah ile gelismislik diizeyinin gostergesi olmasi, gelisen
teknolojiye paralel insan gereksinimlerindeki artis ile farklilasmanin ¢ok degisik hizmet
tirlerini ortaya ¢ikarmasi ve insan agirlikli isttihdam hacmindeki biiyiik artisa neden
olmas1 bu sektdriin Snemini net bir sekilde ortaya koymaktadir (Ozsagir & Akin, 2012, s.
312).

Gelismis tilkelerde imalat sanayisinin gelisimi ile birlikte ortaya ¢ikan refah artis
ve yiiksek gelir diizeyi hizmet sektoriiniin nemini arttirirken, bu dogrultuda sektdriin bir
parcast olan bankacilik, pazarlama, dagitim, iletisim ve turizm gibi faaliyetlerin
ekonomik gelismeye olan etkileri daha da ortaya ¢ikmistir. Bugiin pek ¢ok iilke de hizmet
sektorliniin milli gelirdeki ve istthdamdaki payr diger sektorlerin payindan biiytiktiir

(Tirkiye Vakiflar Bankast T.A.O. Hazine Baskanligi, 2007, s. 15).

Oztiirk (1996), insan yasaminda énemli bir yer edinen ve iilke ekonomisinin
bliylik bir kismini olusturan hizmet sektoriiniin, bir gelismislik Ol¢iitii olarak 6nem
kazandigini1 ve 1980’lerden sonra endiistrilesmis tilkelerin %50 - %75 is giliciinii istihdam

etmeye basladigini belirtmektedir.
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Candz de (2015) glinlimiiz modern toplumlariin hizmet sektoriinden faydalanma
diizeyleri gelismisliklerinin bir gostergesi olarak kabul edildigini ve sanayi toplumlarinda
yasam standardinin diizeyi kisilerin sahip oldugu mal miktar ile dlgiiliirken, modern
toplumlarda saglik, egitim ve dinlence gibi hizmetlerden faydalanma diizeyi ile
Olciilmekte oldugunu sodyleyerek, artik glinlimiizde yasam kalitesi denildiginde saglik,
egitim, sanat, kiltlir ve turizm gibi hizmetlerden ne kadar yaralanabildigimizin
algilandigini ve giinlimiiz gelismis ekonomilerinin bir hizmet ekonomisine doniistiiglinii

belirtmektedir.

Son yillarda hizmet sektdriiniin iilke ekonomileri igerisindeki payi, tarim ve sanayi
sektdrlerinin paymin gok iistiinde bir biiyiime gostermistir. Ozellikle geligmis iilkelerde
hizmet sektoriiniin paymin, diger sektdrlere gére daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Hizmet sektori tizerinde agirlikli bir sekilde duran bu iilkeler, istihdam sorunlarini bu
yolla biiyilik 6l¢iide ¢ozerek, issizlik oranlarini asgari seviyelere diisirmiislerdir. Diger
yandan gelismis olan iilkeler, hizmetin ihracat yoniine agirlik vererek, malla birlikte ve
maldan bagimsiz olarak, sunduklari hizmetler karsiliginda iilkelerine doviz girdisi
saglamislar ve iilkelerinin ekonomik gelismesine katkida bulunmuslardir (Aytag, 2015, s.

4).

2.2. Hizmet Sektorii ve Gelisimi

Hizmet sektorii; bankacilik, sigortacilik, ulastirma, turizm, saghk, kiiltiir, kitle
iletisim, insaat, serbest meslekler (avukatlik, miihendislik, mimarlik, muhasebecilik vb.)
gibi birbirinden farkli faaliyetleri bilinyesinde toplayan ve giderek uluslararasi alanda
artan bir onem kazanan sektordiir. Bugiin gelismis ve gelismekte olan iilkelerde bir
“hizmet ekonomisi” kavraminin hakim olmasi, 6zellikle 1970 1i yillardan itibaren
meydana gelen gelismelerin bir sonucudur. Adam Smith’ den beri siiregelen klasik
yaklasim cergevesinde, 1970’ 1i yillarda yeni bir sanayi devrimi olacagi beklenirken bu
olgu gerceklesmemis ve bunun tam tersine ekonominin temelinde hizmetler sektoriine

dogru kesin bir yonelis ortaya ¢cikmistir (Ersungur, 1993, s. 7).

1980’11 yillarda gelir seviyesinin, ¢alisan kadin sayisinin ve {ist sosyal kesimin

artmasi sebebiyle yavas yavas gelismeye basladigl gozlenen hizmet sektorii, yine bu
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donemde, sehirlesme ve kayit dist sektoriin biiyiimesi ile odak nokta haline gelmistir.
Kirdan kente goc ile birlikte sehir niifusu yiikselmeye baslayarak, beraberinde hizmet
talebini de artmistir. Bunun yami sira, sehirlere go¢ edip sanayi sektoriinde is
bulamayanlar hizmet sektoriinde isttihdam imkani bulmuglardir. Tiim bu faktorler de,
birbirini etkileyerek hizmet sektdriiniin biiylimesine sebep olmustur (Akdogan, 2011, s.

18).

Hizmet sektoriiniin 1980 lerden giinlimiize degin hizli bir gelisme gostermesinin
altinda bilgi teknolojisinin hizli biiyiime gostermesinin de 6nemi son derece biiyiiktiir.
Ozellikle iletisim alaninda yogun 6l¢iide bilgisayarlarin kullanilmasi, birgok hizmetlerin
kullanimin1 da arttirmistir. Teknoloji ile birlikte hizmet sektoriinde ulasim maliyetleri
azalmis ve hizmet sektorii tiretimi daha ¢ok ticari bir karakter kazanmistir. Ulasim, mali
hizmetler ve iletisim alaninda teknolojik yapilanmalar koklii bir degisim gostermis ve bu
degisimler yeni kiiresel pazarlarin ortaya ¢ikmasina neden oldugu gibi, hizmet sektoriinii

de kiiresel rekabetin i¢ine itmistir (Giilmez ve Kitapgi, 2008, s. 9).

Hizmet sektoriiniin gelisme sebepleri Asseal’ e gore; gelir seviyesinin artmasi,
calisan kadin sayisinin artmasi, yalniz ebeveyn (¢ocuksuz ya da ¢ocugu tarafindan terk
edilmis anne baba ) ve {ist sosyal kesimin artmasi iken, Gronroos (1984) ise hizmet

sektoriiniin gelisme sebeplerini soyle siralamaktadir (Akdogan, 2011, s. 18):
Zenginligin artmast; ekonomik seviyesi yiikselen kisiler, daha Once bizzat
kendilerinin yaptiklar1 hizmetleri satin almaya baslamiglardir. Ev temizligi, hali yikatma

ve bahge bakimi gibi.

Bos zamamin ¢oklugu; bos zamanin g¢oklugu yeni hizmetleri ihtiya¢ haline

getirmistir. Seyahat, otel ve yaslilarin egitim kurslarina olan ilgisi gibi.

Kadinlarin ¢alisma oramimin artmasi; ¢ocuk bakimi, ev temizligi ve yemek

ithtiyacinin disaridan karsilanmasi vb.
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Hayattan beklentilerin artmast; saglik hizmetlerinde daha ¢ok ilgi ve ihtiyarlar

i¢in huzur evlerine olan talep.

Karmasik iiriinlerin  kullanmilmasindaki artis; araba, bilgisayar ve {liretimde

kullanilan ekipmanlarin tamir ve bakimi i¢in gerekli hizmetlere olan ihtiyacin artmasi.

Yasamin daha karmagsik olmasrt; gelir vergisi hazirlayicilari, evlilik ve hukuk

danigsmanlarina olan ihtiyacin artmasi.

Cevreye ve kaynak kitligina daha duyarli olunmast; satin alinan ya da kiralanan
hizmetlere olan talep artarak, kapidan kapiya otobiis servisleri ya da araba sahibi olmak
yerine kiralamanin artmasi (¢evre kirliliginin ya da kaynak israfinin Oniine ge¢me

diisiincesi).

Yeni iiriin sayisindaki artig; programlama, onarim ve zaman paylasimi gibi

bilgisayara dayali hizmetlerin gelismesi.

Hizmet sektoriinii gelistiren tiim degisimlerden Ozellikle bilgi cagi, hizmet
sektoriiniin gelisiminde biiytik rol oynamigstir. Bilginin ekonomik bir deger ve gii¢ oldugu
bilgi ¢caginda istihdam, iiretim sektdriinden hizla hizmet sektoriine kaymustir. Bilgi caginm
yasayan llkelerde hizmetler, ekonomik ¢iktinin iigte ikisini olusturmakta ve yasam
standartlar1 ylikselmeye devam ettikce de tliketiciler hizmetlere, mallardan daha ¢ok para

harcama duruma gelmektedirler (Candz, 2015, s. 67).

3. KALITE KAVRAMI

Kalite, kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen, oldukca karmasik ve anlagilmasi

gii¢ bir kavramdir (Parasuraman vd., 1985, s. 41).

Kalite kavrami kullanim amacia gore farkli anlamlar1 ifade edebilmektedir.

Tiiketici acisindan kalite pahali, liiks, az bulunan, istiin nitelikte, dayanikli gibi
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anlamlarda kullanilabilirken, igletmelere gore ise standartlara uygunluk ile 6zdes olan bir
kavramdir. Ayrica bununla birlikte kalite kavrami, isletmeler tarafindan tercih edilen
onemli stratejik rekabet araci iken, tiiketiciler i¢in marka veya iiriin tercihlerini belirleyen

temel unsurlardan biri olmaktadir (Can, 2016, s. 65).

90’ I yillarda is yasaminin belirleyici 6zelliklerinden biri kalite ve ilgili
kavramlarin gittikce daha fazla benimsenmesi olmustur. Kalitenin anlami, nasil
gelistirilecegi, kalite yaklasimlari, toplam kalite yontemini, kalite-karlilik iligkisi ve
hizmet kalitesi ¢ok arastirilan ve incelenen konular arasinda olmustur (Yumusak, 2006,
s. 18).

Kalitenin ortak tanimi arandiginda, bu konuda tek bir genel yaklasima rastlamak
oldukca zordur. Bunun sebebi literatiirde kalite kavrami konusunda pek ¢ok degisik
tanimlamalarin bulunmasidir. Kalite konusunda bu kadar ¢ok tanimin yapilip, ortak bir
tanim iizerinde anlasilamamasinin sebebi olarak ise, kalitenin ¢ok boyutlu olmas1 ve farkl
sekillerde algilanmasi gosterilebilmektedir. Literatiirde yer alan degisik kalite

tanimlarindan bazilar1 asagida yer almaktadir (Pirnar, 2007, s. 39):

e Kalite, kullanima uygunluktur (J. Juran).

e Bir {iriiniin veya hizmetin agik¢a ya da dolayl olarak belirtilen gereksinimleri
gidermeyi saglayan 6zellik ve karakteristiklerinin tiimiidiir.

e Kalite, kosullara uygunluktur (P.B. Crosby).

o Kalite, kisiye gore algilanan degerdir (Gerald M. Weinberg).

o Kalite, herkese gore tanim1 degisen siibjektif bir kavramdir (American Society for
Quality).

e Kalite, kullanilmakta olan iirliniin veya hizmetin miisterinin beklentilerine yanit
verebilmesini saglayan pazarlanabilir, iiretim ve bakim karakteristiklerinin
toplamidir (Feigenbaum).

e Kalite, iirlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine yanit

veren bir tiretim sistemidir (IIS — Japan Sanayi Standartlari).
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Son yillardaki gelismelere bakildiginda, sektorler arasinda yapisal degisiklikler
acisindan ¢ok hizli bir degisimin oldugu goriilmektedir. Hizmet sinifindaki uygulamalar
sadece hizmet isletmeleri tarafindan verilen hizmetler olmaktan ¢ikmus, iirlin temelli
isletmelerde de 6nem kazanmistir. Ciinkii kaliteli mal ve hizmet iiretimi son yillarda
isletmelerin en 6nemli ve giincel sorunlar1 arasinda yer almaktadir. Kaliteyi insan
performansiyla belirlemek ve iligskilendirmek c¢ikis noktasini olusturmakta ve kalite
iiretim surecinde, alinan kararlarda, tiriinlerde ve hizmetlerde uygulanabilmektedir. Kalite
daha ¢ok ihtiya¢ duyulan mal ya da hizmetin beklentileri karsilayabilme yetenegidir
(Yazgan, 2009, s. 12).

Kalite uygulamalarinin 6nemi giinlimiizde hizla artmakta ve bunun nedeni olarak
ta, kalite ve etkinligin el ele gitmesi, isletmelerin kalite uygulamalar ile verimliliklerini
arttirabilmeleri, kar oranlarmi yiikseltebilmeleri, maliyetlerini digiirebilmeleri ve
rekabette avantajli konuma gecmeleri olanag1 gosterilebilmektedir. Oncelikle
isletmelerde ve toplumda genel olarak kaliteye karsi ilginin dogmasi, isletmelerin
basarilarinin devami icin kaliteye Oonem vermeleri gerekliliginin farkina varmalari;
ekonomideki degisimler, tiiketici istek ve beklentilerindeki degisimler, teknolojik
olanaklardaki degisimler ve rekabet ortamindaki degisimler sonucunda olusmustur

(Pirnar, 2007, s. 45).

3.1. Kalite Kavraminin Gelisimi

Kalitenin ge¢misine bakildiginda, neredeyse insanlik tarihi kadar eski oldugu ve
kalitenin ¢ok eski bulgularinin mevcut oldugu goriilmektedir. “Bir ingaat ustasinin insa
ettigi bir ev, ustanin yetersizligi ve isini geregi gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak ev
sahibinin &liimiine yol acarsa, o usta oldiiriilecektir.” maddesi M.O. 2150 tarihli
Hammurabi kanunlarinda yer almakta ve bu madde tarihin bilinen ilk kalite giivence

belgesi niteliginde olmaktadir (Dogan, 2011, s. 19).

19. ylizyiln ikinci yarisindan itibaren ise, endiistriyel sistemin dogmasi ve
tiretimde biiylik artislarin meydana gelmesi ile birlikte kalite kavraminin 6nemi bir anda
on plana ¢ikarmistir. Kalite kavraminin bir sistem olarak ele alinmasi ve 6nceden

belirlenmis bir takim ilkelere dayandirilmasi ilk olarak ABD’ de ortaya ¢ikmis, daha
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sonra ise Japonya ve Avrupa’ daki gelismelerle zirveye ulagarak yonetim bilimi

igerisindeki yerini almistir (Ogan, 2015, s. 27).

Birinci diinya savasindan sonra {iretim eskiye gore daha karmagik hale gelmis
ve kalite kontrol islevinin bu alanda uzmanlasmis kisiler tarafindan yerine getirilmesi
saglanmistir. Bu donemin belirgin 6zelligi kalitenin ‘Muayene’ boyutundaki islemlerle
yapilmasi olup, bu gelismelerin sonucu olarak kalite kontrol igslemleri, tiretim bdliimiiniin
sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz bir birim halinde isletme orgiitii i¢inde yerini
almistir. Ikinci Diinya savasmin kosullar1 biiyiikk miktarlarda ve diizenli kalitelerde
malzeme kullanimini gerektirmis ve bunun sonucu olarak ta, “Istatiksel Kalite Kontrolii”
asamasina ulasilmistir. Bu asama aslinda bir onceki asamanin daha etkin bicimde
geliserek ortaya ¢ikmasidir. Muayene islemleri, 6rnekleme planlar1 ve kontrol grafikleri

gibi arag ve tekniklerle yapilmistir(Oguz, 2010, s. 40).

Teknolojinin gelismesi ve liretim siirecinin karmasik hale gelmesi, muayeneciler
ve karar alanlar arasinda esgiidiim ve geri besleme mekanizmasmin olusturulmasini
zorunlu hale getirmistir. Bunun sonucunda toplam kalite yonetimi anlayis1 ve asamasi
yasama gecmis ve bdylece kalite kontrolii, tasarim asamasindan baglayarak ara girdiler,
islem i¢i ve son ¢ikti asamalarini izlemek suretiyle kalite yonetimine dogru gelismistir.
Cagdas kalite felsefesinin diisiince ustalar1 olarak bilinen W. Edward Deming, Joseph
Juran ve Philip Crosby “Toplam Kalite Yonetimi” anlayisinin temellerini kurmuslar,
Armand V. Feigenbaum ve Kaouru Ishikawa da yaptiklari katkilarla toplam kalite

yOnetiminin benimsenmesini saglamislardir (Oguz, 2010, s. 41).

Tiirkiye’ de kaliteye duyulan ilgi ise, serbest ekonomiye gecilmesiyle artmaya
baslamistir ve yillar boyunca sadece i¢ pazara yonelik olarak iiretim gergeklestiren ve
pazar kaygilart olmadig1 icin kendilerini yenileme ihtiyact duymayan yerel sirketler,
Glmriik Birligi’ ne giris konusu giindeme gelince yurt iginde gegerli olan rekabeti
uluslararasi alana tasimis ve bu sirketleri diinya sirketleri ile kars1 karsiya getirmistir.
Artik misteri ihtiyaglarini 6n planda tutan, kendisini siirekli olarak yenileyen, verimli ve

ekonomik iiretimi gerceklestiren sirketler ayakta kalabilecekler duruma gelmis ve bu
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durumda sirketlerin ayakta kalabilmesi i¢in tek ¢ikar yol kalitenin bir hayat tarzi haline

getirilmesi olmustur (Kekecg, 2008, s. 38).

3.2. Kalite Olgusuna Stratejik Bir Yaklasim

Kalite felsefe, ekonomi, pazarlama ve liretim yonetimi gibi baslica dort disipline
mensup arastirmacilar tarafindan incelenmistir. Felsefe, tanimlar tizerinde dururken;
ekonomi, kaliteyi kar maksimizasyonu ve pazar dengesi; pazarlama, satin alma
davraniginin belirleyicileri ve miisteri doyumu; iiretim yonetimi ise, miihendislik
uygulamalari ve iiretim kontrolii agisindan irdelemistir. Sonucta her bir disiplin kalite
olgusunu kendi terminolojilerini kullanarak, farkli bir analitik ¢ercevede ele almistir

(Uygug, 1998, s. 1).

Uygug (1998), kalite ile ilgili yazinlarin incelendiginde, bu alanda yapilmis
calismalarin daha ¢ok imalat sektoriine yonelik oldugunu ve kalite olgusunun {iriin ve
tiretime yonelik bir yaklasima dayandirildiginin gorildigiini belirtmekte, ancak daha
sonra bu yaklasimin yikilip, yeni bir yaklasim ile kalitenin irdelenerek, artik bir ‘islev’

olmaktan ¢iktigini ve bir ‘strateji’ oldugunu belirtmektedir.

Gelencksel anlamda yaklasildiginda kalite olgusu, standartlara uyum ya da
fonksiyonlara uygunluk olarak ele alinmakta iken, glinlimiizde ise bu olgu, tanimlara
sigmayacak derecede yeni boyutlar kazanmis durumdadir ve giinlik konugmalardaki
dagimikligindan kurtarilmis, dar kaliplardan ¢ikarilmis, esnek ve dinamik bir ¢erceve igine
yerlestirilmistir. Bu 6zelligi ile de kalite olgusu, stratejik bir yonetim aract durumuna

gelmistir (Avci, 2006, s. 18).

Stratejik yaklagima gore, miisteriler, isletmelerin stratejik onem tasiyan ¢ikar
gruplaridir be buna gore, bir isletmenin iirettigi bir mal ya da hizmet, miisterilerinin
gereksinimlerini ve beklentilerini karsiladig1 zaman kalite olmaktadir. Kalite kontrolii ise
isletmeler tarafindan degil, mal ve hizmetten yararlanan miisteriler tarafindan
yapilmaktadir. Bu yaklasimi benimseyen Juran (1979, 1989) kaliteyi, “kullanima
uygunluk” olarak tanimlamaktadir. Kullanima uygunluk ise, bir malin kullanildig siirece,

kullanicinin amagclarina hizmet etme derecesidir. Juran, kullanima uygunlugu ya da
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kaliteyi isletme yOniinden degil, bizzat kullanic1 yoniinden degerlendirmektedir (Uygug,

1998, s. 1).

Yumusak (2006), yapmis oldugu calismada kalite kavramina stratejik agidan
yaklasarak, kalitenin su taniminit yapmistir: “miisteri isteklerinin tatmini, operasyon
performansinin iyilestirilmesi, maliyetlerin disiiriilmesi vb. amaglar i¢in kullanilan

stratejik bir yonetim aracidir.”

3.3. Kalitenin Ozellikleri

Isletmeler agisindan kalite biiyiik 6lciide anlam ifade etmekte ve bu dnemine

karsin da pek ¢ok agidan incelemeleri yapilmaktadir.

Kalite lizerine yapilan arastirma ve incelemelere bakildiginda, en kapsamli olarak
Garvin (1988) tarafindan kalite 6zelliklerine iligkin yapilmis calisma goze ¢arpmaktadir.

Garvin kalitenin 6zelliklerini su sekilde ele almistir:

e Giivenilirlik

e Uygunluk

e Performans

e Algilanan kalite

o Estetik

e Dayaniklilik

e Diger unsurlar (6zellikler)

e Hizmet goriirlik

3.3.1. Giivenilirlik. Uriinlerin kullanim siiresi i¢erisinde kendilerinden beklenen tiim
fonksiyonlarmi tam olarak yerine getirip getiremediklerinin Olgiitiidiir. Dolayistyla,
giivenilirlik, iriinlerin bu siire boyunca performans ve tamamlayic1 oOzelliklerinin

stirekliligi anlamina gelmektedir (Ertiirk, 2011, s. 23).

3.3.2 Uygunluk. Uygunluk, iiriinlerin tasarimlarinin ve isleyis 6zelliklerinin 6nceden

belirlenmis standartlara uyup uymama derecesidir ve kalitenin teknik boyutu hakkinda
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tiiketici ve kullaniciya bilgi vermektedir. Bununla birlikte uygunluk 6zelligi, istatistiksel
kalite kontrolde tiriinlerle ilgili 6zelliklerin nominal degerden sapma oranidir (Ttitiincti,
2009, s. 64).

3.3.3. Performans. Uriinlerin temel 6zelliklerini ve iiriin ya da hizmetlerin islevlerini
yerine getirebilme yetenegini ifade etmektedir. Ornegin, otomobil i¢in hiz ve konfor,
televizyon i¢in goriintii ve ses, performans oOzellikleri iken, hizmet isletmelerindeki
performans ozellikleri ise servis hizi ve bekleme siiresi gibi dzelliklerdir. Uriinlerin
performans Ozellikleri genellikle Olgiilebilen o6zellikler oldugundan, benzer {iiriinler
arasinda performans agisindan nesnel bir siniflandirma yapilabilmektedir (Ertiirk, 2011,
S. 22).

3.3.4. Algilanan Kkalite. Uriinlerin gecmis performanslar ile ilgili bir &zelliktir.
Tiiketiciler her zaman iriinlerin tiim Ozelliklerine iliskin ayrintili bilgilere sahip
olamadiklar1 durumlarda, karar vermelerinde dolayli bir takim o6lgiitler énemli rol
oynamaktadir. Ornegin, iiriin ya da marka imaji gibi faktorler {iriinlerin kalitesinin
tiiketiciler tarafindan olumlu ve ya olumsuz algilanmasinda son derece 6nemli olmaktadir

(Tavmergen, 2002, s. 23).

3.3.5. Estetik. Tiiketicilerin bes duyusuna hitap eden iiriin 6zellikleri, bagka bir
deyisle triintin kullanicisinin beklentilerine uygun bir estetik yapiy1 saglayabilmesidir.
Estetik agidan alicilarin goziinde 6nemli olan renk, ambalaj, bicim gibi 6zellikler,
tirtinlerin performansimi dogrudan etkilemekle beraber, tiiketici begenilerine yonelik

estetik ozellikler olarak nitelendirilebilir (Tiitlincii, 2009, s. 64).

3.3.6. Dayamiklihk. Uriin veya hizmetlerin kullanim &miirlerinin siiresi ile ilgili bir
ozellik olup, iirlinlerin bu 6zelligi miisteriler tarafindan genellikle belli kosullar altinda

test edilmis ve onaylanmis olmasi istenmektedir (Tavmergen, 2002, s. 22).

3.3.7. Diger unsurlar (ézellikler). Uriin veya hizmetlerin ¢ekiciligini saglayan diger
ozellikler olup, s6z konusu {irlin ve hizmetlerin temel fonksiyonlarini tamamlayan

unsurlar1 igermektedir (Tavmergen, 2002, s. 22).
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3.3.8. Hizmet goriirliik. Kalitenin bir diger 6zelligi olan hizmet goriirliik 6zelligi,
hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve telafi edebilme kolaylig1 olarak ifade
edilmektedir. Tiiketiciler iirlinlerin bozulma olasilig1 ile birlikte, iirlinlerinin serviste
kaldig: siireyi, servisin randevularina ne kadar siirede cevap verdigi, servis personelinin
ilgisi ve servisin sorunlara dogru ¢6ziimler bulabilme 6zelliklerine de onem vermektedir

(Tiitiincti, 2009, s. 65).

3.4. Uretim Ve Hizmetler Acisindan Kalite

Kalite kavramini iiretim ve hizmet sektorleri acgisindan ayri1 ayr1 ele almak
gereklidir. Clinkii liretimde mallar 6nceden fliretilip sonra satilmakta, yani miisteri ile
iligkiler son kisimda etkili olmaktadir. Diger yandan hizmetlerde ise 6nce miisteri ile
yakin iligkiler kurularak hizmet pazarlanmakta, ardindan da liretim ve tiikketim es zamanl
olarak gergeklesmektedir. Uretim sektoriinde belli standardizasyonlar dnem kazanirken,
hizmet sektoriinde hizmetten faydalananlarin beklentilerine yanit 6nem kazanmaktadir

(Harput, 2014, s. 17).

3.4.1. Uretim agisindan Kalite. Uretim acisindan kalite kavrami asagidaki sekilde
ele aliabilmektedir (Yazgan, 2009, s. 13):

Uriine dayali tamimlama. Uriinlerin neleri, ne kadar igerdikleri ile ilgilidir.

Uretime dayali tamimlama. Uretilen iiriinler icin belirlenmis standartlarin ne
ol¢iide gerceklestigi ile ilgili olup, bu goriisii benimseyenlere gore “kalite, ihtiyaclara
uygunluktur”.

Kullanict — miisteriye dayali tamimlama. Kullanic1 ya da miisteri agisindan
tirtinlerin, “amaca uygunlugu” dur.

Degere dayali tanimlama. Uretime ve miisteriye dayali tanimlamanin karisimi
olup, miisterilerin arzu ettikleri standartlara sahip olan iiriinlere, kabul edilebilir bir fiyat

ve maliyet ile sahip olunabilmesi mantigina dayanmaktadir.

3.4.2. Hizmet agisindan kalite. Hizmet isletmeleri emek yogun oldugundan

hizmeti verenden bir digerine degisiklik gostermekte ve hizmetin kalite ve igeriginde
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kisilere zamana ve ortama goére biiylik dalgalanmalar, degisiklikler goriilmesi olasi

olmaktadir (Yazgan, 2009, s. 14).

Hizmetlerin standartlastirilmasinin, Kkalitelerinin degerlendirilmesinin oldukca
giic oldugu goriilmektedir. SOyle ki, lirlinler satin alindiginda tiiketici kalite konusunda
karar verebilmek i¢in stil, renk, etiket, ambalaj, sertlik vb. gibi fiziksel 6zellikleri
kullanmakta iken, hizmetler satin alindiginda ise kalitesi konusunda karar verebilmek i¢in
cok az, bazen de hi¢bir (hizmetin niteligine gore) fiziksel 6zellik bulunamayabilmektedir.
Bu durumda tiiketici, hizmet isletmesinin bina, arag-gerec, personel gibi sinirli sayidaki
gozle goriliir imkanlarin1 dikkate alarak kalite konusunda karar verme egiliminde
olmakta, yani Kaliteyi degerlendirmek i¢in fiziksel varliklarin olmayisi veya eksikligi,
tilkketicileri diger 6zelliklere gére degerlendirme yapmaya zorlamaktadir. Hizmetler soyut
oldugundan, isletmelerin, tiiketicilerin hizmetleri ve hizmet kalitesini nasil algiladigini
anlamasi da gii¢ olabilmekte ve eger bir hizmet isletmesi, tiiketici tarafindan hizmetinin
nasil degerlendirildigini bilmezse, bu degerlendirmeleri istedigi yonde nasil

kullanabilecegini de bilememektedir (Akdogan, 2011, s. 33).

Hizmet acgisinda kalite kavrami daha sonraki bdliimlerde ayrintili olarak

irdelenmistir.

4. HIZMET KALITESI KAVRAMI VE ONEMIi

Hizmet kavraminin Adam Smith ile baglayan ve Alfred Marshall ile devam eden
aciklamalarla 6nem kazanmas: ile birlikte hizmet kalitesi kavramindan da ¢ok¢a s6z

edilmeye baslanmis ve ¢ok sayida ¢alismalar yapilmistir.

Hizmet sektoriinde kalite; miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, stirekli
basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gergeklestirilmesi, Olciilebilen ve
degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul

edilmektedir (Yiicel, 2013, s. 84).
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Gronroos (1984) hizmet Kkalitesini, "mdisterilerin aldigi hizmete yonelik
algilarimin, beklentileriyle karsilastirildiktan sonra yaptiklar1 degerlendirme siirecinin
ciktis1” olarak ifade etmektedir. Bir tanimda Odabasi (2004), hizmet kalitesinin, bir
isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilmesi veya beklentilerinin iizerine gegebilme
yetenegi oldugunu ifade etmektedir. Ayni sekilde Okumus ve Duygun ise (2008), miisteri
beklentilerini karsilamak i¢in iistiin veya miikemmel hizmet verilmesine hizmet kalitesi

demektedir.

Glinlimiiz rekabet ortaminda kaliteli hizmet sunumu, isletmelerin basarisi ve
hayatta kalabilmeleri i¢in 6nemli bir strateji olarak kabul edilmektedir. Bir isletmenin
rekabet avantaji1 kazanacagi en gegerli yol, rakiplerinden daha kaliteli hizmet {iretmek ya
da bagka bir ifade ile, tiiketici beklentilerine cevap verebilmektir. Hizmet kalitesinin bu
denli 6nemli olmasinin bir sonucu olarak, hizmet kalitesi kavrami bir ¢ok bilim adami1
tarafindan tartisilan ve iizerinde ¢alisilan bir konu haline gelmistir (Bezirgan, 2015, s.
145). Yapilan tim ¢alismalarda, kaliteye iliskin degerlendirmelerin sadece hizmetin
sonucuna iliskin degil, hizmeti alma siirecini de i¢ine alan bir degerlendirme oldugu

vurgusunu yapmistir (Demirbag ve Yozgat, 2016, s. 80).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), hizmet kalitesi kavrami ile ilgili
yaptiklar1 calismalar sonucunda bazi 6nemli noktalara ulasmislardir. Bu noktalar su

sekilde siralanabilmektedir:

1. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ e gore hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti
satin almadan Onceki beklentileri ile hizmeti elde ettikten sonra olusan deneyimleri
arasindaki iligkiye baglidir ve eger hizmet sonunda miisteri beklentisi karsilanmis ise

hizmetin tatminkar oldugu sdylenebilir.

2. Miisterilerin s6z konusu hizmete nasil ulastiklari, miisterilerin hizmetin

kalitesini algilamalarinda etkili oldugundan oldukca 6nemli olmaktadir.
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3. Hizmetin miisterilere nasil ulastirildiginin yani sira isletmenin miisteri ile olan
etkilesimi ve herhangi bir durumda isletmenin sorunlar1 ¢oziimiindeki tavri da,

miisterilerin s6z konusu hizmetin kalitesini algilamasinda etkili oldugundan 6nemlidir.

Hem mal hem de hizmet {ireten isletmeler i¢in olduk¢a 6nemli olan kalite kavramu,
tiim isletmeler tarafindan dikkate alinmasi gereken ve sinirlar1 devamli olarak genisleyen
bir kavramdir. Yiicel’ e gore (2013) hizmet kalitesi arttikca miisteri memnuniyeti de
artacak ve miisteri memnuniyetinin arttirildig: bir isletme daha az miisteri kaydi, miisteri
sikayetlerini ¢dzmek igin harcanan zaman ve paradan tasarruf ve yeni miisteriler
kazanmak igin gerekli reklam ve pazarlama giderlerinde azalma gibi bir¢ok yarar
saglayacaktir (Yiicel, 2013, ss. 86-87). Tiim bunlarla birlikte miisterilerin kaliteye olan
talep ve beklentilerinin de glinlimiizde artmasiyla birlikte, isletmeler kalitenin en 6nemli
rekabet aract oldugu goriisiinden hareketle tiim g¢aligmalarini kalite olgusuna ciddi

derecede 6nem vererek, bu dogrultuda yapmaktadirlar (Ene & Tatar, 2010, s. 100).

Yaprakli ve Saglik (2010) hizmet kalitesini, miisteri beklentileri karsisindaki
hizmetin seviyesinin ne derece gerceklestiginin bir Olgiisii olarak tanimlamislar ve
sunulan hizmetlerin tiiketici algisinda degerlendirildigi goriistinii  belirtmiglerdir.
Tiiketiciler kendilerine sunulmus bir hizmeti beklentilerinin altinda algiladiklarinda, bir
tatminsizlik s0z konusu olacagindan, hizmetin kalitesinin diistik

degerlendirebilmektedirler.

Ayni sekilde Erol, Aygiin ve Savci’ da (2013) sunulan hizmetin kalitesinin,
miisteri tatmin diizeyi ile 6nemli bir iligki icerisinde oldugunu belirtmistir. Miisteriler
satin almis oldugu hizmetin sonucunda, isletmeden tatmin olmus bir sekilde
ayrildiklarinda, kaliteyi yiiksek algilayabilmektedirler. Fakat tatmin olma olgusunu,
iiriine yonelik beklentilerin ge¢mis deneyimler ile iliskili oldugundan ortaya cikan
psikolojik durum seklinde tanimlayan Erol, Aygiin ve Saver (2013), bu durumun her
zaman ayni olamayabilecegini de savunarak, miisterilerin almis oldugu hizmet sonucunda
tatmin olmus olarak isletmeden ayrilmis olma durumlarinda bile, almis olduklarin

hizmetin kalitesini yiiksek algilamayabileceklerini belirtmislerdir.
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Burbock (2014), beklenen performans ile algilanan performans arasindaki siireci
karsilastirarak, olusan etkilerini gelistirdigi bir model ile gostermistir (Burbock, 2014, s.
158).

Beklenen Performans (EF)

+  Somutluk -]

»  Givenilirlik

. J—
Levaplanahilirlik
* Giivence Kahul Edilemez IMizey (EP = PP}

Kargslagnrma (EP - PP)

* Empati Kabhul Edilehilir Diizey (EP = PP)

—>| Miikemmel Diizey (EP < PP —
Alaglanan Performans (PP) dzey { !

«  Somutluk
¢ Giivenilirlik ﬂ
. lanahilirki}

« Giivence Beklenti T eorisi

+ FEmpati

Sekil 1. Model Development

Kaynak. Birgit Burbick, Prospect Theory and Servqual, 2014, s. 158.

Hizmet Kalitesi ile ilgili yapilan tiim tanimlamalara bakildiginda, kalitenin genel
olarak miisteri algilamalar1 ile ilgili bir kavram oldugu agik¢a gorilmektedir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ de hizmet kalitesi ile ilgili tiim ¢aligmalarinda, hizmetin
kalitesinin miisteri beklentilerinin ve algilamalarinin karsilastirilmas ile ilgili oldugunu

vurgulamislardir.

Miisteriler kendilerine sunulan hizmeti pek cok faktor ile birlikte yorumlayip,
beklentileri ile deneyimledikleri hizmeti karsilastirmaktadir. Buradaki 6nemli nokta da
misterilerin algiladiklar1 hizmetin yiiksek olmasidir. Yapilan tiim arastirmalar sonucunda
goriilmistiir ki, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda negatif bir
fark olusmus ise, miisteriler aldiklar1 hizmetin kalitesini olumsuz degerlendirmislerdir.
Fakat miisterilerin beklentisi ile algis1 arasinda pozitif bir fark olustugunda, miisterilerin
kaliteyi olumlu degerlendirdigi soylenebilmektedir. Buradan da anlasiliyor ki isletmeler,

miisterilerin beklentilerini karsilayip, miisteriler tarafindan algilanan hizmetin kalitesini
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arttirabilmek icin, miisteri istek ve ihtiyaglarin1 kendilerine hedef alarak, bu dogrultuda

kaliteli hizmet sunmak durumunda kalmaktadirlar (Okumus & Duygun, 2008, s. 19).

Pirnar (2007) kalite kavramu ile ilgili yapilan agiklamalardan yola cikarak,
kalitenin esas olarak insan unsurunun disinda kalan 6zellikler olan ‘objektif 6zellikler’ ve
bu objektif ozellikleri gormek, hissetmek ve diisiinmekten dogan ‘subjektif ozellikler’

olarak iki farkli faktorii igerdigini belirtmistir (Pirnar, 2007, s. 43).

Ayni sekilde Akdogan’ da (2011), kalitenin hem objektif degerleri hem de
siibjektif degerleri icerdigini sdylemektedir. Ona gore s6z konusu siibjektif degerler,
insanlarin yasam diizeylerine, zevklerine, egitim diizeylerine ve toplumsal yapilarina gére
farklilik gostermekte ve ¢esitli kisilerin ¢cok farkli beklenti diizeylerinin olmasindan
dolay1, s6z konusu bir iiriin veya hizmet bir kisiye kaliteli gelebilecekken, diger bir kisiye
kalitesiz gelebilmektedir. Bu durum da bize kalitenin siibjektif niteligini gostermekte,
kalitenin standartta belirlenen ve insanin disinda gelisen durumu da objektif netligini

gostermektedir (Akdogan, 2011, s. 30).

Oral (2001) hizmet kalitesini, zorunlu kalite ve ¢ekici kalite olarak iki farkli
boyutta ele almaktadir. Zorunlu kalite miisteri beklentilerini karsilayan kismi
olusturmakta iken, cekici kalite de miisteri beklentilerini asan kismi olusturmaktadir.
Zorunlu kalitenin gergeklestirilmemis olmasi, miisteri de tatminsizlige ve olumsuzluga
yol agmaktadir. Ancak ¢ekici kalite de miisteri tatminsizligi olmamakla birlikte, tatmin

diizeyinin iizerine ¢ikma durumu da s6z konusu olmamaktadir.
Oral’ mm (2001) ele almis oldugu boyutlar Dr. Noritaki Kano tarafindan 1984

yilinda gelistirilmis Kano modelinin bilesenleri olup, Sekil 2° de bu hizmet kalitesinin iki

temel bileseni ve miisteri tatmin diizeyleri arasindaki iliski agik¢a gosterilmistir.
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Cok yiiksek tatmin diizeyi

Beklenmeyen

CEKICi KALITE

Kullanilamazhk / Yitksek derecede
/ kullanilabilirlik
/_;eklenen

ZORUNLU KALITE

Cok diigiik tatmin diizeyi
Sekil 2. Kalitenin iki temel bileseni ve miisteri tatmin diizeyleri arasindaki iliski

Kaynak. Saime Oral_, Otel Isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik Analizleri, 4. Baski,
Kanyilmaz Matbaasi,Izmir,2001.

Kano modeli, isletmelerin miisteri beklentilerini karsilayabilme derecesi ile
tiiketici tatmini arasindaki iligkiyi anlatmakta olup, Sekil 2’ de de goriildigi gibi
koordinat sisteminde yer alan yatay eksen miisteri ihtiyaglarinin (hi¢ karsilanmamis
olmasindan tiimiiyle karsilanmis olmasina kadar yayilan degerler) karsilanma derecesini,
dikey eksen ise miisterilerin ihtiyaclarinin karsilanma derecesine iligkin (hi¢ tatmin
olmamasindan ¢ok tatmin olmasma kadar yayilan degerler) subjektif yanitlarim

yansitmaktadir (Deger, 2012, s. 54).

Bunun yaninda modeldeki ‘zorunlu kalite’, miisteriler tarafindan alinan
hizmetlerin zaten sahip olmasi gereken 6zelliklerine iliskin beklenilen kalite olgusu olup,
‘cekici kalite’ ise olmas1 gereken ve beklenilen kalitenin {izerinde bir kalite anlayisidir ve
miisteriler tarafindan beklenmeyen bir olgu olup, zorunlu kalitenin Otesine gecen

kalitedir.
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Bununla birlikte Oral’ a gére (2001), farkli olarak otel isletmelerindeki hizmetin
yapisindan dolayi, hizmet kalitesinin saglanmasinin daha zor oldugunu ve bunun i¢inde
miisterinin hizmet sunumu sirasindaki degerlendirmelerini olusturan siire¢ boyutu ile
miisterinin hizmeti aldiktan sonra olusan degerlendirmelerini olusturan ¢ikti boyutu

olarak iki boyut daha olusmaktadir (Oral, 2001, s. 3).

Yildiz’ da (2009) hizmet kalitesini bir denge tiggeni ile agiklayarak, Kkalite
degerlendirmelerinin ¢ikti ve hizmet sunum stlireci dikkate alinarak yapildigini
belirtmistir. U¢ kenarmin ii¢ ayr1 bileseni ifade ettigi hizmet kalitesi denge iicgeni Sekil

3’ de verilmistir.

Insan

telemler. cevre Tek‘no]o:]l velp_rofesyonel
; : dzellikler

ve siirec

Sekil 3. Hizmet Kalitesinde Denge Ucgeni

Kaynak. Giilseli Yildiz, Hizmet Sektoriinde Servqual (")lg:qgi ile Toplam Kalitesinin Ol¢iimii ve
Emniyet Genel Miidiirliigiinde Bir Uygiulama, Dumlupinar Universtesi, Kiitahya, 2009.

4.1. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Arastirmacilar, hizmet kalitelerinin kavranabilmelerinin, hizmetlerin soyutluk
niteliginin olmasindan dolayi gii¢ oldugunu ve hizmetleri kavramanin ancak onlar1 daha
somut ve nesnel hale getirerek miimkiin olabilecegini savunarak, literatiirde pek ¢ok

boyut onerileri gelistirmiglerdir.

Literatiirdeki hizmet kalitelerinin anlagilmasina yonelik gelistirilmis boyut

Onerileri Tablo 3’ de yer almaktadir (Uygug, 1998, s. 36).
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Tablo 3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

YAZARLAR ONERILEN BOYUTLAR
a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
b. Hizmetlerin yaratildig1 fiziksel atmosfer, arag, gereg
SASSER, OLSEN, vh. teknik olanaklar
WYCKOF (1978) c. 3. Personelin tutum ve davraniglari
1. Ug boyutlu yaklagim
a. Fiziksel kalite
LEHTINEN (1983) b. Etkilesim kalitesi
c. Sirket kalitesi
2. Iki boyutlu yaklasim

GRONROOS (1983)

BERRY, ZEITHAML VE
PARASURAMAN (1985)

PARASURAMAN,
ZEITHAML VE BERRY,
(1985)

NORMANN (1988)

a. Siireg kalitesi
b. Cikt1 kalitesi

Teknik kalite
Islevsel kalite
Firma imaj1
Cikt1 kalitesi
Siirec kalitesi

T ®® 0 o

Diger bir yaklasima gore;

a.
b.

— e o a0 o

Hizmetin verildigi diizeydeki kalite
Istisnalarm veya sorunlarin ele alindig1 kalite diizeyi

Giivenilirlik

Heveslilik

Yetenek

Ulasilabilirlik

Nezaket

fletisim

Inanilirlik

Guvenlik

Miisteriyi tanima/anlama
Maddi degerler (Hizmet ortami)

Hizmet Paketinin Ozellikleri

a.
b.

Degisir (soft) 6zellikler
Degismez (hard) ozellikler

Kaynak. Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi: Stratejik Bir Yaklasim, Dokuz Eyliil

Yaylnlarl,izmir, 1998.
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Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978), hizmet diizeyini belirleyen boyutlart personel

diizeyi, tesis diizeyi ve materyal diizeyi olarak tanimlamistir (Aytag, 2015, s. 37).

Lehtinen (1983), ii¢ boyutlu ve iki boyutlu olmak iizere iki farkli boyutu ele
almistir. Ug boyutlu yaklasimda, fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve sirket kalitesi olarak
boyutlar1 tanimlarken, iki boyutlu yaklasim igerisinde, siire¢ kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve

teknik kalite olarak hizmet kalitesi boyutlarini tanimlamaktadir.

Diger yandan Gronroos (1983) ise, ‘teknik’ ve ‘islevsel’; Berry, Zeithaml ve
Parasuraman (1985) ise, ‘¢ikti’ ve ‘siire¢’ olmak iizere iki kalite boyutundan soz
etmektedir. Buradaki teknik kalite miisteriye ne sunuldugu ile ilgili iken, siire¢ kalitesinde
miisteriye hizmetin nasil sunuldugu ifade edilmektedir. Bununla birlikte Gronroos’ un
diger bir boyut tanimi1 olan ‘firma imaj1’ ise, miisterilerin bir firma yada isletmeyi nasil
algiladiklarint belirtmektedir ve s6z konusu isletmenin teknik ve islevsel kalitesi

sonucunda olugsmaktadir (Uygug, 1998, s. 38).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan yapilan ¢alismada hizmet

kalitesinin on boyutu saptanmuistir.

4.1.1. Giivenilirlik. Vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde
saglamaktir. Isletmelerin sunum, hizmet kosullari, problemleri ¢éziimii ve fiyat gibi
verdigi sozleri tutmalarina dayanmaktadir (Kekeg, 2008, s. 50). Miisteriler, verdigi sozleri
tutan isletmeler ile ¢alismak istemektedirler. Miisterilerin hizmet kalitesini
algilamalarmin en 6nemli belirleyicisi olan giivenilirlik boyutu asagidaki maddeleri

icermektedir (Bostanoglu, 2012, s. 9):

e Faturalamada dogruluk
e Kayitlarin dogru tutulmasi

e Hizmetlerin tasarlanan zamanda gergeklestirilmesi

4.1.2. Heveslilik. Personelin hizmet vermeye her zaman hazir, istekli olmasidir ve

isin zamaninda bitirilmesini kapsar (Uygug, 1998, s. 40). Bu boyut, miisterilerin ricalari,
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sorular1, sikayetleri ve problemleri ile ilgilenme konusunda nezaket ve hizlilig
vurgulamaktadir. Heveslilik, ayn1 zamanda miisteri ihtiyaglarina gére hizmeti uyarlamak
icin gerekli olan esneklik ve yetenekle ilgili olup, asagidaki maddeleri igermektedir

(Bostanoglu, 2012, s. 10):

e (Odeme ve duyurularin zaman gegirmeksizin postalanmasi
e Miisterinin aramasina ¢abuk karsilik vermek

e Hizli hizmet vermek (randevulari ¢abucak ayarlamak vb.)

4.1.3 Yetenek. Personelin gerekli bilgi ve yetenege sahip olmasidir (Uygug, 1998,
s. 40). Asagidaki maddeleri igermektedir (Bostanoglu, 2012, s. 10):

e Miisteri ile temas eden personelin bilgi ve becerisi
e Faaliyetlere yardimci olan personelin bilgi ve becerisi

e Firmanin arastirma kapasitesi

4.1.4. Ulasilabilirlik. Yaklasilabilirligi ve iliski kurmay1 kolaylastirmay: ifade
etmektedir. Miisteriler hizmete kolaylikla erisebilmeleri ve hizmeti elde etmek i¢in ¢ok
fazla beklememelidir (Aytag, 2015, s. 38). Ornegin, hizmete telefonla kolayca
ulasilabilecegini, hatlarin siirekli mesgul olmamasini, hizmeti elde etmek icin cok
beklenmemesini, ig saatlerinin uygun olmasini ve de hizmet tesislerinin uygun yerlerde
bulunmasimni icerir (Oztiirk, 2003, s. 142). Asagidaki maddeleri icermektedir (Bostanoglu,
2012, s. 10):

o Telefonla hizmete kolay ulasilabilirlik (hatlarin bos olmasi ve hatta
bekletilmeme vb.)

e Hizmeti alana kadar gegen bekleme siiresi

e Faaliyet i¢cin uygun saatlerin se¢imi

e Hizmet faaliyetleri i¢in uygun yerin se¢imi
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4.1.5. Nezaket. Miisteriler ile iliskide bulunan personelin kibarliligini, saygisini,
nezaketini ve samimiyetini igerir (Aytag, 2015, s. 38). Su maddeleri igermektedir

(Bostanoglu, 2012, s. 11):

e Miisterinin miilkiyetine 6zen gostermek
e Insanlar ile temas halinde olan personelin gériiniimiiniin temiz ve bakiml

olmasi

4.1.6. Tletisim. Personelin, miisteriye alacagi hizmet hakkinda, anlayacaklar:
Olglide ve diizeyde bilgi verilmesi ve ilgilenilmesidir (Uygug, 1998, s. 40). Bununla
birlikte isletmelerin dilini farkli miisteriler i¢in farklilastirabilmesi anlamini da tasir.
Ormnegin, daha egitimli bir miisteri i¢in daha ileri diizeyde bir dil kullanilirken, daha
egitimsiz bir kisi i¢in basit bir dil kullanmak gibi. Miisteriye hizmetin kendisini, hizmetin
maliyetini agiklamay1, miisteriye bir problemin halledilecegi konusunda giivence vermeyi
kapsar (Oztiirk, 2003, s. 142). Asagidaki maddeleri icermektedir (Bostanoglu, 2012, s.
11):

e Hizmeti agiklamak
¢ Hizmet maliyetinin ne olacagini agiklamak

e Miisterinin probleminin ¢ézlimiinii saglamak

4.1.7. inamlirhk. Personelin hizmet verirken, miisteriye yakinlik gostermesi ve
misteriyi kendine inandirmasidir. Firma imaj1 ve personelin kisisel 6zellikleri inanilirlig
arttiran faktorlerdir (Uygug, 1998, s. 40). Asagidaki maddeleri icermektedir (Bostanoglu,
2012, s. 11):

e Firmaismi
e Firma

e Temas halindeki personelin kisisel 6zellikleri

4.1.8. Giivenlik. Verilen hizmetlerin tehlike, risk ve siipheden uzak olmasidir. Bu
boyut ayrica, gizlilik ya da sirdas olmay1 da igine almaktadir (Uygug, 1998, s. 40).
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Calisanlarin bilgi ve nezaketi, isletmenin yetenegi ve c¢alisanlarin giiven asilamasi olarak
tanimlanmakta olan bu boyut, ¢iktiy1 degerlendirmek agisindan yiiksek risk ve/veya
belirsizlik algilayan miisteriler agisindan onem tasimaktadir. Su maddeleri igerir

(Bostanoglu, 2012, s. 11):

e Fiziksel Glivenlik
e Finansal Guvenlik

e Kisisellik

4.1.9. Miisteriyi tamima/anlama. Miisterilerle ilgilenirken onlara ozel ilgi
gosterilip, isimleri ile ¢cagirilmalari, taninir olmalart miisteriye onur verici davraniglardir
(Oguz, 2010, s. 72). Hizmet kalitesinin bu boyutunun 6zii miisterilerin birbirinden farkli
ve 0zel olduklaridir. Miisteriler, onlara hizmet saglayan isletmeler tarafindan anlagilmak

ve dnemsenmek istemektedirler. Asagidaki maddeleri igerir (Bostanoglu, 2012, s. 12):

e Miisterinin 6zel gereksinimlerini 6grenmek
e Kisiye yoneltilmis dikkat gostermek

e Siirekli miisterileri tanimak

4.1.10. Maddi degerler (hizmet ortamm). Hizmetin verildigi ortamin fiziksel
ozellikleri, kullanilan arag, gere¢ ve bunlarin teknolojik gelismelere uygunlugu ile
personelin dig goriliniislinii ifade etmektedir (Oguz, 2010, s. 72). Miisteriler bunlari
kullanarak kaliteyi degerlendirmektedirler ve asagidaki maddeleri igermektedir

(Bostanoglu, 2012, s. 12):

e Fiziksel faaliyetler

e Personelin dis goriiniisi

e Hizmetin iiretiminde kullanilan ara¢ ve geregler
e Hizmetin fiziksel taniticilari

e Hizmet alan veya almayi bekleyen diger miisteriler
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Normann’ a (1988) gore ise hizmet kalitesi boyutlari, ‘degisir 6zellikler’ ve
‘degismez Ozellikler’ olarak iki boyutta ele alinmaktadir. Bir otel odasinin temizligi,
kaybolan bir kredi kartinin yeniden diizenlenebilmesi i¢in gereken siire, bir ugagin kalkis
saati gibi Ozellikler, kalitenin agik, kesin ve nesnel 6lgiitlerle 6l¢iilebilen ve miisteriyi
dogrudan etkileyen degismez oOzelliklerdir. Degisken ozellikleri ise, hizmet veren
personelin miisteriye dost¢a davranisi, yardimei olmasi, yakinlik ve ilgi géstermesi olarak
ifade eden Normann, kalitenin degismez ve degisir yonlerinin birbirleri ile etkilesim

halinde oldugunu 6ne siirmektedir (Uygug, 1998, s. 41).

4.2. Hizmet Kalitesi ile lgili Yaklagimlar

Hizmet kalitesinin tim oOnemine karsin literatiirde pek c¢ok arastirmaci ve
akademisyen tarafindan iizerinde siklikla durulan ve incelenen bir konu olarak yer
edinmistir. Ancak, aragtirmacilarin hizmet kalitesi alaninda yaptiklar1 arastirmalarda,
ozellikle hizmet kalitesini etkileyen degiskenleri incelerken bagli olduklar1 bilim
dallarinin etkisi altinda kaldiklar1 goriilmektedir. Chase ve Bowen (1991), hizmet kalitesi

ile ilgili caligmalari ii¢ yaklagim altinda degerlendirmisglerdir (Uygug, 1998, s. 53);

1. Nitelik yaklagimi,
2. Misteri doyumu yaklasimi,
3. Etkilesim yaklagimi.

4.2.1. Nitelik yaklasimi. Ekonomi ve isletme yonetimi yazininda hizmetlerin bir
iriin oldugu diistiniilmekte iken, Zemke ve Albrecht (1985) ise hizmeti soyut, iiretim ve
tilketimi es zamanli, stoklanamayan, tiretiminin miisterinin katilimin gerektiren ‘6zel bir
irtin’ olarak tanimlamiglardir. Buna gore hizmet {iretimi, iiretim sisteminin ekonomik
olarak tasarlanmasina baglidir, hizmet kalitesi de iiretim siirecinde yer alan fiziksel ve
teknolojik niteliklerin toplamidir. Yonetim, tiretim sistemi araciligiyla objektif olarak
hizmet kalitesini kontrol edebilmektedir (Uygug, 1998, s. 53).

Nitelik yaklagimini1 benimseyen Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978) hizmet kavrami,
hizmet sunu sistemi ve hizmet diizeyi arasindaki iligkileri bir model ile aciklamiglardir.

Bu modele gore, hizmet sunu sistemi (materyal nitelikleri, hizmet ortam1 ve personelin
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tutumu), hizmet kavramini (fiziksel, maddesel, duygusal ve psikolojik yararlar)
belirlemekte ve daha sonra yonetim, hizmet kavrami ve hizmet sunu sisteminden
yararlanarak, materyal, tesisler ve personelin performans diizeyleri gibi i¢ farkli boyuttan

olusan hizmet diizeyini yaratmaktadir (Uygug, 1998, s. 53).

Nitelik yaklasimina gore kalitenin tanimlanmasi ve Olgiilmesi kolay olmakla
birlikte, yonetimin bundan yararlanabilmesi, liretim girdileri ve iiretim siire¢ teknolojisi
tizerinde tam bir kontrol saglamalarina ve hizmetlerinin nitelikleri, miisterilerinin kalite
algilamalar ile tekrar satin alma, isletmelerine baglilik gibi miisterilerinden beklenen
davraniglar arasinda birebir, acik bir baglantilarinin olmasi varsayimlarina baglh

olmaktadir.

Bununla birlikte bu yaklasima gore hizmet kalitesi, orgiit ici degiskenlerle
saglanmakta, orgiit dis1 degiskenler ve Ozellikle hizmet liretiminin vazgecilmez bir
elemani olan ‘miisteri’ faktorii dikkate alinmamaktadir. Bu sebeple de kalite, ‘statik-

duragan’ nitelik tasimaktadir (Uygug, 1998, s. 54).

4.2.2. Miisteri doyumu yaklasimi. Bu yaklagima gore kalite, nitelik yaklagiminin
tersine agidan irdelenmekte, nitelik yaklagiminda ihmal edilen ‘miisteri’ bu yaklagimin
temelini olusturmaktadir. Bunun sebebi hizmet kalitesinin, miisterinin kendisine sunulan

hizmeti siibjektif olarak algilamasina dayanmasidir (Uygug, 1998, s. 54).

Pazarlamacilar tarafindan ortaya konulan ve gelistirilen miisteri doyumu
yaklasimina goére hizmet ‘obje’ degil, ‘performans’ tir ve oOzellikle emek yogun
hizmetlerde kalite, hizmetin sunulmasi esnasinda yaratilmaktadir. Miisteri ile isletme
personelinin kars1 karsiya gelmesi ve aralarindaki etkilesim de hizmete “dinamik bir
siire¢” niteligi kazandirmaktadir. Bu yaklasim, {iretim ve tiikketim siireglerinin
ayrilmazlig1 ve miisterilerin liretime katilmasi gibi hizmetin en 6nemli karakteristiklerini
benimseyerek, nitelik yaklagiminin bu yondeki eksikliklerinin tamamlamaktadir. Ancak,
diger yaklasima gore, 6l¢ctimlenmesi oldukca zordur ve insan olarak miisterinin de temel

degisken olarak yer almasi kalite yonetimini zorlastirmaktadir (Uygug, 1998, s. 55).
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4.2.3 Etkilesim yaklasimi. Nitelik ve miisteri doyumu yaklasimlari kaliteyi farkli
yonlerden degerlendirerek; nitelik yaklagimi kaliteye “hizmeti veren (satic1)”, miisteri
doyumu yaklasimi ise “hizmeti alan (miisteri)” acisindan bakmaktadir. Bu iki yaklagimi
biitiinleyici bir ¢ercevede bir araya getirerek eksiklikleri ortadan kaldirmay:1 amaclayan
Klaus (1986), etkilesim yaklagimi gelistirerek, “taraflarin (misteri ve hizmet veren
personel) karsilasmasinda birbirleri ile etkilesimlerinden sagladiklari ortak yararlar olarak

hizmet kalitesine bakmistir (Uygug, 1998, s. 55).

Etkilesim yaklagimina gore, miisterinin hizmet kargilasmasindaki deneyimleri
hizmet veren personelin deneyimleri ile karsilikli iliskilidir ve hizmette kaliteye
ulasilabilmesi i¢gin hem miisterinin hem de hizmet personelinin karsilikli
gereksinmelerinin  karsilanmasit gerekmektedir. Bu yaklasim, miisteri doyumu
yaklagiminda ihmal edilen ve hizmet iiretimi ile miisterinin kalite algilamasi tizerinde

onemli etkileri olan ‘durumsal degiskenleri’ de kapsamaktadir (Uygug, 1998, s. 55).

4.3. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmetlerin karakteristik 6zelliklerinden dolay1 kalitelerinin Gl¢iilmesi oldukc¢a
giic olmakla birlikte, etkileyen bir ¢ok unsur mevcuttur. Hizmet kalitesini etkileyen

faktorler su sekilde siralanabilmektedir:

e Hizmeti alanlan etkileyen faktorler
e Hizmeti verenleri etkileyen faktorler

e Hem hizmeti alanlar1 hem de hizmeti verenleri etkileyen faktorler

Her ti¢ faktoriin de belli bir amaci vardir. Miisteri almak istedigi hizmeti istegine
uygun ve memnun edici bir sekilde, personel sundugu hizmeti isinin gereklerine uygun
olarak sunmak amacindadir. Hizmet ortam1 ise bu iki amacin gereklerine uygun sekilde
dizayn edilmis olmasidir. Yani hizmet kalitesi i¢in bu {i¢ faktoriin birbiriyle uyumu ¢ok
son derece Oonemli olup, bunlardan bir tanesindeki eksiklik ve uyumsuzluk dengeyi
bozacak ve hizmetin istenildigi gibi olmasini engelleyecektir. Bunun sebebi bu faktorlerin

birbirine bagimli olmasidir. Personel yapacagi hizmetten dolayr miisterinin isteklerine,
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musteri almak istedigi hizmetten dolay1 personele, her ikisi de kolay hizmet vermek ve

de almak i¢in hizmet ortaminin uygunluguna bagimhidir (Ataberk, 2007, s. 104).

4.3.1. Hizmeti alanlar etkileyen faktorler. Hizmetlerin iiretim ve tiiketimlerinin
es zamanl olarak gergeklesmesi dolayisiyla, hizmet alicilarinin kaliteyi algilayislart
bliylik 6nem tasimaktadir. Hizmet isletmelerindeki faaliyetler biiyiik 6lgiide iletisim
odakl1 oldugundan, iletisimi etkileyen her tiirlii faktorden ayr1 olarak, hizmet alicilarinin
kisisel 6zellikleri, aldiklar1 hizmetleri nasil algiladiklari, s6z konusu mevcut iletisimi nasil
yorumladiklart gibi faktorler hizmeti alan kisilerin, almig olduklari hizmeti nasil

tanimlayacaklarini etkileyen faktorlerden birkacidir (Merter, 2006, s. 25).

Hizmet isletmelerindeki iletisim siirecinde, miisteri ayn1 zamanda, “alict ve
tiiketici” rolliinii iistlenmis kisi olup, hem alic1 olarak hizmet aldig1 personelden gelen
iletisimi, hem de tiikketici olarak  hizmet sonundaki kaliteyi algilamasinda ve
degerlendirmesinde miisterilerin kisilik 6zellikleri etkili olmaktadir. Diger bir ifade ile
miisterilerin kisilik 6zellikleri, hizmet iliskisinin niteligini ve sonucunu etkileyen 6nemli

bir faktor olmaktadir (Ataberk, 2007, s. 112).

Hizmet isletmelerinde miisteri beklentileri, satin alinan hizmetin kalitesini
etkileyen onemli bir faktordiir. Miisterilerin farkli beklentileri, onlarin hizmet kalitesini
farkli degerlendirmelerine neden olmaktadir. Ornegin, aym otele gelmis bir is turisti ile
bir tatil turistinin, s6z konusu otel isletmesinden beklentileri farkli olmakta ve bu iki gruba
ait miisteriler, otelin sundugu hizmet kalitesini kendi beklenti diizeylerine gore
degerlendirmektedirler. Miisterilerin beklenti farkliliklar1 ayn1 zamanda onlarin, hizmetin
kaliteli olup olmadig1 degerlendirmelerini de 6nemli 6lgiide etkilemektedir (Giritlioglu,

2012, s. 98).

Hizmetin algilanan karakteri de miisteri beklentilerini etkileyebilmektedir.
Mevcut bir hizmet, bazi miisteriler acisindan olduk¢a 6nemli olabiliyorken, bazi

miisteriler agisindan ise dnemsiz olabilmektedir (Ataberk, 2007, s. 115).
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4.3.2. Hizmeti verenleri etkileyen faktorler. Hizmet alicilar personelin sundugu
hizmeti degerlendirirken, hizmeti sunan personelin ¢esitli tavir ve davraniglarini da
dikkate alarak, almis oldugu hizmetin kalitesini algilayacaktir. Bu sebeple hizmet sunan
personelin, hizmet sunumu esnasinda empati ve esnek davranabilme 6zelliklerine sahip
olmasi biiyiik 6nem tagimaktadir. Buradaki 6nemli nokta hizmeti alan kisilerin her zaman
aynt olmamasi sebebiyle, personelin her miisteri i¢in ayn1 davranis bigimi
sergileyememeleridir. Bu durumda da hizmet sunan personelin, hizmet sunumu esnasinda
empati ile hareket etmesi etmesinin Onemi ortaya cikmaktadir. Bununla birlikte
personelin beklentileri, orgiitsel ve yonetsel faktorler de hizmeti veren personel

dolayisiyla hizmetin kalitesini etkilemektedir (Kekeg, 2008, s. 54).

Personel beklentileri, hizmetin verilis bicimine yansidigindan, hizmet kalitesini
onemli ol¢iide etkilemektedir. Personel beklentileri kisiden kisiye degisebilmekte, ancak
ortak nokta kisinin isin yasantisinda énemli bir yeri oldugudur. Insanlar dyle ya da boyle
yaptiklari is karsisinda maddi veya manevi bir beklenti igerisinde olmaktadirlar ve bu
beklentiler tatmin edildiginde hizmet veren kisi, yapmis oldugu isi haz duyarak yapmakta
ve bu da onlar1 verimli olmaya gotiirmektedir. Hizmet isletmeleri agisindan da kisinin
1sini 1yi yapmasi, miisterileri de memnun etmesi anlamini tasimakta ve boylelikle kaliteye

de etki etmektedir (Korkmaz, 2013, s. 46).

Hizmet isletmelerinin basaris1 ve miisterilerin hizmet kalitesi hakkindaki
diisiincelerinin olumlu olarak gelismesi, biiyiik 6l¢iide miisteri ile dogrudan temas kuran
isgorenlerin kisiler arasi iligkilerde gosterdikleri etkinlige de bagli olmakta ve bazi
durumlarda bu etkinlik, isgdrenin teknik bilgi ve yeteneginden bile daha iistiin
olabilmektedir. Bu nedenle isgorenin kisisel 6zellikleri, hizmet isletmelerindeki hizmet
kalitesini 6nemli dlgiide etkileyen isgoren odakli unsurlardan biri olmaktadir (Giritlioglu,

2012, s. 103).

Bunlara ek olarak, isgérenin ruh hali de hizmet kalitesini etkileyen bir diger
faktordiir. Ruh hali hizmet sunumuna uygun olmayan bir isgoren, miisteriye hizmet
sunumu esnasinda etkin bir hizmet sunamayarak, hizmette bir takim aksakliklara da sebep

olabilmektedir. Bu durumda, miisterilerin sunulan hizmetten memnun olmamalar1 ve
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dolayisiyla da hizmetin kalitesini diisiik algilamalar1 olas1 olmaktadir (Korkmaz, 2013, s.
46).

4.3.3. Hem hizmeti alanlar1 hem de hizmeti verenleri etkileyen faktorler.
Hizmet iiretim ve tiiketiminin es zamanli olmasi ile {iretim ve tliketim siirecine her iki
tarafin da dahil olmasi, hem hizmeti alanlar1 hem de hizmeti verenleri etkileyen bir takim

faktorlere yol agmaktadir.

Hizmetlerin iiretilme ve tiiketilme sikligi, hizmetin siiresi, hizmet sunumu
esnasinda kullanilan teknoloji, hizmetin igerigi, ortam, her iki tarafin ruh hali, hizmetin
verildigi yer, fiziksel imkanlar, hizmetten yararlananlarin sayis1 gibi faktorler hem
hizmeti alanlar hem de hizmeti sunanlar agisindan hizmetlerin kalitesini etkileyen
faktorlerdir (Kekeg, 2008, s. 54).

Hizmet isletmelerinde, hizmeti alanlar1 ve hizmeti verenleri etkileyen faktorler
genel olarak hizmet iiretimi ile ilgili 6zellikler ve durumsal 6zellikler olarak ayr1 ayr ele

alinmistir.

Hizmet tiretimi ile ilgili 6zellikler, bir hizmetin temel yapisal bilesenleri ile ilgili
olup, hizmet isletmelerinin ayirici niteliklerini ortaya koymaktadir. Hizmet {iretim ve
sunum siirecinde miisteri ve isgorenlerin beklentileriyle onlardan beklenen davraniglar
belirledigi i¢in hem isgdrenin is doyumu, hem de miisterinin kalite algilamasini karsilikli

olarak etkilemektedir (Giritlioglu, 2012, s. 108).

Durumsal faktorler ise, s6z konusu olan isletmelerin i¢inde bulunduklar1 ¢evrede
yer alan fiziksel, sosyal ve kiiltiirel ortam olup, miisteri davranislarini zaman zaman
belirleyici faktdr durumuna getirmektedir. Ornegin, bir restoran isletmesinin bulundugu
yerlesim yeri ve cevresi, isletmenin basarisi, devamliligi ve hizmet Kkalitesinin
algilanmasinda 6nemli bir unsur olabilmektedir. Bununla birlikte hizmet sunumu
yapildig1 anda, isletmeden hizmet alan miisteri sayisinin ¢ok fazla olmasi miisteriler
acisindan ¢ogu zaman olumsuz bir durum olabilmekle birlikte, bu durumun devam etmesi

hizmet kalitesinin olumsuz hissedilmesine neden olmaktadir. Cilinkii boyle bir durum,

43



hizmet sunan isgdrenin iyi bir hizmet sunamamasina, dolayisiyla da misterilerin iyi

kalitede hizmet almalarina engel olmaktadir (Korkmaz, 2013, s. 47).

4.4, Hizmet Kalitesinin Gelistirilmesi

Hizmet Kkalitesinin gelistirilmesi, isletmelere daha fazla yeni miisteri
kazandiracagini, mevcut miisteriler ile is hacmini arttiracagini, isletmeleri fiyat yonlii
rekabetten siyirabilecegini ve hatalari telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi
azaltabilecegini kanitlanmistir. Dolayisiyla hizmet igletmelerinin temel amaglarindan biri
hizmet kalitesinin gelistirilmesi olmalidir. Berry, Parasuraman ve Zeithaml ABD’ de
yaptiklari on yillik arastirmalarina dayanarak, hizmet kalitesine iliskin ¢esitli hizmet
endustrilerinde uygulanabilecek ve hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in gerekli olduguna

inandiklar1 baz1 6neriler ortaya koymuslardir (Oztiirk, 2003, s. 147).

Bu oneriler su sekilde siralanmaktadir:

e Dinlemek

e Givenilirlik

e Temel hizmet

e Hizmet tasarimi

e Telafi etmek

e Miisterilere siirpriz yapmak
e Adil davranmak

e Ekip caligsmasi

e Isgodren arastirmasi

e Hizmetkar liderlik
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Dinlemek

Hizmetkar
Liderlik

isgiiren
Aragtirmasi

Hizmet
Tasarimi

Giivenilirlik

Hizmet
Telafisi

Ekip
Caligmasi

Adil
davranma

miigterileri
sasirtmak

Sekil 4. Hizmet Kalitesi Halkasi

Kaynak. Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamast, Ekin Kitabevi, 4. Basim, Istanbul, 2003.

4.4.1. Dinlemek. Kalite programlarinin hemen hemen hepsi miisteri yonlii, pazara
yonelik vb. kavramlarla ifade edilir. Miisterileri tatmin etmek basar1 i¢in gereklidir ve
dolayisiyla da etkin bir isletme miisterilerini dinlemeli ve onlara etkinlikle hizmet vermek
durumunda olmalidir. Ancak bir¢cok kalite programinin gercekte ne yaptigina
bakildiginda, miisterilere beklenenden daha az ilgi gosterildigi goriilmektedir (Altinel,
2009, s. 37).

Miisteri ve miisteri olmayanlar hakkinda siirekli arastirma yapmak, onlarin
beklentilerini ve algilarim1 6grenmek son derece Onemlidir ve miisterilere iliskin
arastirmalar, miisteri bakis agisindan igsletmenin giiglii ve zayif yonlerini anlatmakta olup,
miisteri olmayanlarin arastirmasi ise rakiplerin hizmet performansi hakkinda bilgi

vererek, karsilagtirma yapabilmeyi saglamaktadir (Altinel, 2009, s. 37).

Prof. Erdener Kaynak’ n verdigi bir 6rnek miisteriyi dinlemenin ve anlamanin

onemini agik¢a gozler Oniine sermektedir: “Derslerde profesyonellerden faydalanmak
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gerektigine inandigim i¢in Scandinavian Airlines System (SAS)’ in genel miidiiriinii ders
vermeye c¢agirdim. Genel miidiir konugmasinin basinda yilin 186 giinii yollarda oldugunu
sOyledi. Ben bir anlam veremedim. Adam satis memuru degil ki 186 giinii yollarda ge¢sin
diye diisiindiim. Konusmasi bittikten sonra “Biraz 6nce 186 giin yoldayim dediniz. Acaba
ben mi yanlig anladim” diye sordum. Giilerek, “hayir dogru anlamigsiniz. Sik sik turist ya
da isadami gibi giyinip incelemelerde bulunuyorum. Hizmet kalitesinden ugagin
zamaninda kalkmasina kadar herseyi inceliyorum. Ciinkii hizmet sektoriinde ikinci el
bilgi yetersiz ve yanilticidir” cevabini verdi ve ekledi: “En tist diizeydeki yonetici

olduguma gore herseyi en yakindan inceleyen kisi de ben olmaliyim.”

Yoneticinin bu davranisi, hizmeti miisterinin bakis agisindan gorebilmesine ve
miisterilerle yiiz yiize iliski kurarak onlar1 dinleyebilmesine olanak tanimak olup, bu
ornek misterileri dinlemenin 6nemini agik¢a vurgulamaktadir. Hizmet isletmesinin
kaliteyi miisteri agisindan tanimlayip degerlemesi ve de miisterilerden siirekli bilgi almay1

saglayacak bir kalite sistemi olugturmasi1 6nemlidir (Altinel, 2009, s. 37).

4.4.2. Giivenilirlik. Vaad edilen hizmeti zamaninda ve dogru olarak yapabilmeyi
ifade eden giivenilirlik, Parasuraman, Zeithmal ve Berry tarafindan agiklanan hizmet
kalitesi boyutlar1 igerisinde, yapilan arastirmalarda siirekli olarak algilanan hizmet
kalitesinin en 6nemli belirleyicisi olarak bulunmustur. Giivenilirlik isletmelerin, hizmetin
ulastirilmasinda, miisteri sorunlarinin ¢oziimiinde ve fiyatta vaadlerini yerine getirmesidir
ve bir hizmet isletmesi giivenilir olmadik¢a diger faaliyetlerin bir 6nemi olmamaktadir.
Dolayisiyla kaliteli hizmetin temelini giivenilirlik olusturmaktadir. Bu durumu Sekil 4°
de yer alan hizmet kalitesi halkasinin merkezinde giivenilirligin yer almasi da agikca

ortaya koymaktadir (Oztiirk, 2003, s. 151).

4.4.3. Temel hizmet. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin aragtirmalarina gore
miisteriler hizmet isletmelerinden bos vaadler degil, temel seyler beklemekte, mantik dist
beklentiler i¢inde olmamaktadirlar. Dolayisiyla isletmeler, miisteriler i¢in en 6nemli olan
temel hizmet Ozelliklerini belirleyip, bu 6zellikler ilizerinde yogunlasmak durumunda
olmaktadirlar. Arastirmacilar yaptiklar1 odak grubu goriismelerinde, miisterilerin olagan

dist beklentilerinin olmadigini, isteklerinin temel hizmetlere yonelik oldugunu
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gormiislerdir. Ornegin, otel miisterilerinin isteklerinin temiz ve giivenli bir oda,
kendilerine bir konuk gibi davranilmasi ve verilen sozlerin tutulmasi (odalarin séylenen
zamanda hazir olmasi vb.) oldugunu belirlemislerdir. Ya da bir otomobil tamiri
hizmetinde, isletmenin dogru tamir etmesi, kendilerine gerekli agiklamalarin yapilmasi
ve kendilerine saygili olunmasi gibi miisteri istekleri konusunda yorumlar yapmislardir.
Buradan da anlasilacagi gibi, miisterilerin agikladiklar1 tiim bu istekler dogal ve temel

hizmetlere yonelik beklentilerdir (Oztiirk, 2003, s. 152).

4.4.4. Hizmet tasarimi. Miisterilerin, bekledigi temel hizmete giivenle ulagmast
bir hizmet sistemindeki ¢esitli unsurlarin beraber nasil isledigi ile ilgilidir. Bu unsurlar
hizmet zincirinde belirli hizmetleri yerine getiren insanlari, insanlarin performanslarini
destekleyen ekipmanlar1 ve hizmetin yerine getirildigi fiziksel ortamlar1 kapsamaktadir.
Genellikle yetersiz hizmet kalitesinde hatalar, hizmeti ulastiran insanlarda aranir, ancak
hatalar ¢ogu zaman hizmet sisteminin tasariminin zayif olmasindan kaynaklanmakta ve
bu hizmet sistemi tasarimindaki hatalar ayrintilarla ilgili olmaktadir. Magazalardaki
giyinme kabinlerinde en az iki aski gerekli olmasina ragmen bir aski bulunmasi,
bilgisayardan c¢ikan faturalarin miisteriler tarafindan anlasilmasinin zor olmasi ve ya gise
yetkililerinin Oniindeki bilgisayarlarin kapasitelerinin yetersiz olmasi ornek olarak

gosterilebilmektedir (Altinel, 2009, s. 39).

Hizmet tasarimlarinin iyilestirilebilmesinin bir yolunun hizmet projesi (haritasi)
hazirlamak oldugunu belirten Oztiirk (2003), hazirlanmas1 yogun emek ve &zen

gerektiren bu projenin hazirlanmasinda izlenecek adimlari soyle siralamistir:

e lk adim hizmetin agik ve objektif bir bicimde goriilebilmesi igin goriilebilmesi
icin hizmetin tiim unsurlarini sema haline getirmektir.

e Proje hazirlamada ikinci 6nemli agama ise tiim zayif noktalarini, yani uygulamada
ya da tutarlilikta en ¢ok hataya neden olabilecek alanlar1 belirlemektir.

e Ugciincii kritik kisim ise, uygulamaya iliskin standartlar belirlemek olup, bu
standartlar hizmet icin temel kalite hedefleridir. Uygulamaya iliskin standartlar

sadece hizmetin maliyetine iliskin standartlar olmayip, ayn1 zamanda hizmetin her
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bir dalinin tamamlanmastyla ilgili performans kriterlerini ve tolerans diizeylerini
tanimlamaktadir.

e Son asamada ise, hizmetin miisteriler tarafindan goriilebilen tiim kanitlari
tanimlanmalidir. Miisteriler tarafindan goriilebilen her birim, miisterilerin hizmet

siireciyle etkilesimlerinde ortaya ¢ikabilecek bir karsilagma noktadir.

4.45. Telafi etmek. Pek ¢ok hizmet isletmesi hizmetlerini siirekli gelistirme ve
tyilestirme lizerine odaklanmustir, ancak en giliclii hizmet kalitesi programina ve ya
miisteri yonlii kiiltiire sahip olan isletmeler dahi, hizmetlerinin ulastirilmasi esnasindaki
hatalarin1 tiimiiyle ortadan kaldiramamaktadir ve tek bir olumsuz hizmet kargilasmasi bile
olaganiistii bir isletmeye zarar verebilmekte, dolayisiyla miisteriler s6z konusu hizmetin
kalitesinden memnun olmayip alternatif hizmet isletmeleri aramalarina yol agmaktadir.
Buna bagli olarak ta hatalarii diizeltmek ve miisteri sikayetlerini ele almak konusunda
hazirlikli olan isletmeler, hatalarni etkin bir sekilde telafi ederek, bu sorunlar1 ortadan
kaldirabilmekte ve rakiplerinden basariyla farklilasarak, hizmet kalitelerini

tyilestirebilmektedirler (Altinel, 2009, s. 41).

4.4.6. Miisterilere siirpriz yapmak. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin hizmet
kalitesini gelistirmek isteyen isletmelere Onerilerinden biri de miisterileri sasirtmak olup,
bu sasirtma kavrami ile miisteri beklentilerinin iizerine ¢ikarak sunulan hizmeti

beklenmedik bir hizmet haline getirilmesi anlatilmaktadir (Altinel, 2009, s. 42).

Isletmeler verecekleri hizmet ile miisterilerinin siirekliligini saglayarak, isletmeye
olan baglhiliklarim1 arttirmaya c¢alismali ve bu da miisterilerini sasirtmalart ile,
misterilerinin  hizmetle ilgili  beklentilerinin {izerine ¢ikmalariyla miimkiin
olabilmektedir. Ornegin, bir otel gelen tiim miisterilerinin adresleri ve ya e-mail adresleri
almarak cesitli bayramlarda ve 6zel giinlerde tebrik mesajlar1 gonderilebilir. Bu yolla
miisterilerin, kendisini hatirlayan ve ihmal etmeyen isletmeye karst baglilig:
saglanabilmektedir. Ayrica, silirekli miisterilerin odalarima meyve ikrami ve ya ozel
indirim kuponlar1 gibi ¢esitli siirprizler yapilarak sasirtilmalari, onlarin isletmeye bakis
acisini etkileyecek bir faktor olarak gosterilebilmektedir. Boylece bu gibi siirprizler,

miisterilerin o otelde kendilerini 6zel hissetmelerini saglayacak ve dolayisiyla da
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isletmenin hizmet kalitesini yiiksek algilamalarina sebep olacaktir (Oztiirk & Seyhan,

2005, s. 125).

4.4.7. Adil davranmak. Miisteriler hizmet isletmelerinin kendilerine adil, diiriist
bir sekilde davranilmasini beklerler ve boyle olmadigini hissettiklerinde ise s6z konusu
isletmeye karsi kuskulu yaklasirlar. Adil olmak tiim miisteri beklentilerinin altin1 ¢izer ve
miisteriler, hizmet isletmelerinin sézlerini tutmalarini, diirtist bir iletisim kurmalarini,
rahat tesisler sunmalarini ve hizmet hizmet saglamalarini ve kendilerine bireysel ilgi ve
alaka gosterilmesini beklerler. Miisteri beklentilerinin 6zlinli olusturan diriistliik
kavraminin saglanabilmesi i¢in tiim hizmet isletmeleri 6zel bir caba gostermek

durumunda olmalidirlar (Oztiirk, 2003, s. 163).

4.4.8. Ekip calismasi. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin yaptiklar ¢aligmalar,
hizmet performansindaki aksakliklar ile ekip calismasinin olmamasi arasinda yiiksek bir
iliski bulmuslardir. Dolayisiyla hizmet kalitelerini arttirmak isteyen isletmelere
onerilerinden biri de ekip ¢alismasinin tesvik edilmesi olmustur. Hizmet sunumunda ekip
caligmasi, hizmet verme motivasyonunun siirdiiriilebilmesinde énemli bir dinamiktir ve
birbirini destekleyen, beraber calisip basaran is arkadaslari hizmet hatalar1 igin
panzehirdir. Bu sebeple de hizmet ekibi olusturulmasinin sansa birakilmasi son derece
yanhstir (Oztiirk, 2003, s. 164).

4.4.9. isgoren arastirmasi. Hizmet Kkalitesinin iyilestirilmesindeki isgoren
arastirmasi ii¢ nedenden dolay1 olduk¢a dnemlidir. Bunlardan ilki, personelin kendisinin
i¢csel hizmetin miisterisi olmasi ve dolayisiyla da i¢sel hizmetin kalitesini belirleyebilecek
tek kisi olmasidir. Igsel hizmet kalitesi ise digsal hizmet kalitesini etkilediginden,
degerlendirilmesi son derece 6nemli bir olgudur. Bir digeri ise, personelin isletmelerde
hizmet kalitesini azaltan konular hakkinda goriis belirtebilmesidir. Personel, isletmenin
hizmet ulastirma sistemini giin ve giin tecriibe eder ve miisterinin gordiigiinden ¢ok daha
fazlasin1 ve farkli acilardan goriir. Bu nedenle de personel arastirmasi, hizmet
problemlerinin sebebini ve ¢oOziimii i¢in neler yapilacagi konusunda yardimci
olabilmektedir. Ugiincii ve son sebep ise, personel aragtirmasinin bir erken uyari sistemi

gorevi gormesidir. Personelin hizmet ulagtirma sistemine yogun bir sekilde maruz
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kalmas1 sebebiyle sistemin ¢okiisiine yonelik sinyalleri miisterilerden dnce gorebilmesi

olagandir (Altinel, 2009, s. 44).

4.4.10. Hizmetkar liderlik. Liderlik vizyonunun verdigi enerji, yol gostericilik,
esin kaynagi ve destek olmadan hizmeti gelistirmek miimkiin olmayabilir ve hizmeti
gelistirme amaciyla teknolojiye, sisteme, egitime ve aragtirmaya yapilan yatirimlar etkin
bir liderlik olmadan tam bir fayda yaratmayabilir. Bir hizmet isletmesinin miikemmel bir
hizmet ulagtirmas1 6zel bir liderlik bigimi gerektirir ki bu tarz liderlik hizmetkar liderlik
olarak adlandirilir. Hizmetkar lider hizmet verenlere hizmet eder, onlara ilham verir ve
amaglara ulagmalarint saglar ve bu tarz liderler temel olarak insanlar1 basarma
kapasitelerine inanirlar. Hizmetkar liderler, miikemmellige ulagmak icin standartlar ve
yon belirlemeyi, insanlara islerini yapabilecekleri araclar1 ve 6zgiirliigii saglamay1 kendi
gorevleri olarak goriirler ve bu liderler ¢alisanlarina giivendikleri igin kisisel enerjileri
onlar1 egitmeye, ilham vermeye ve siiphesiz onlar1 dinlemeye ayirirlar (Altinel, 20009, s.

44).
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IKINCI BOLUM

1. HIZMET KALITESIi OLCUMU VE ONEMIi

Rekabet ortaminin ¢ok yogun oldugu hizmet sektorii igerisindeki isletmelerde,
sunulan hizmetlerin kalitesi kuskusuz olduk¢a 6nemli bir unsurdur. Ancak hizmetlerin
soyutlarin, heterojenlik, es zamanlilhik gibi oOzelliklerinden dolayr mallarla
kiyaslandiginda ¢ok ayr1 bir konumda oldugunu ve bu sebeple de tiiketicilerin goziindeki
kaliteyi algilamada farkliliklar oldugundan kalite degerlendirmeleri ve oOlgiilmesi

konusunda giigliiklerle karsilagilmas1 olasi olmaktadir.

Glinlimiizde Onemi gittikce artan hizmet isletmeleri, varliklarimi devam
ettirebilmek, karliliklarini arttirabilmek ve rakiplerinden bir adim 6ne gegebilmek adina,
yiiksek miisteri memnuniyeti saglayarak hizmet kalitelerini arttirabilmeleri veya
gelistirebilmeleri dolayisiyla mevcut hizmet kalitelerinin l¢iilebilmesi gerekmekte ve bu

kalite 6l¢iimleri biiylik 6nem arz etmektedir.

Pek cok hizmet sektoriinde zorlu rekabet kosullari, yoneticileri rekabet diizeylerini
gelistirmek i¢in yeni yollar aramaya zorlamakta ve hizmet isletmeleri miisterilerine
sunduklar1 hizmetleri, rakiplerinin sunduklari hizmetlerden farklilastirarak hizmet
kalitelerini arttirmaya g¢alismaktadir. Hizmet kalitesinin 6nemi hizmet sektorlerinden
bagimsiz olarak artmakta, hizmet kalitesi konusu bankacilik, tasimacilik, perakendecilik,
telekomiinikasyon, saglik ve konaklama sektorlerinde temel politikalar arasinda yer

almaktadir (Erogluer, 2011, 306).

Hizmet kalitesini iyilestirmek isteyen bir isletme oncelikle mevcut kalite diizeyini
belirlemek durumundadir. Daha sonra, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in neler
yapilmast ve ne tiir onlemlerin alinmasi gerektigine karar verilir. Alinan kararlar

uygulandiktan belirli bir siire sonra ulasilan kalite diizeyi tekrar olgiiliir. Dolayisiyla,
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gecerli ve giivenilir bir 6l¢lim isletme i¢in yasamsal onem tagimaktadir (Keskin, 2013, s.

47).

Hizmet kalitesi ol¢limiiniin, sunulan hizmetin kalitesinin iyilestirilmesi ve
gelistirilmesi siireclerinin ilk agamasini olusturdugunu savunan Yiicel (2013), mevcut
kalite diizeyi ile ilgili dogru ve eksiksiz bilgilere sahip bir isletmenin, sunulan hizmetler
icin yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili ve dogru adimlar atabilecegini

belirtmektedir.

Hizmet kalitesinin biiylik oOlgiide degiskenlik gostermesi, kalitenin belirli
standartlara kavusturulmasini zorlastirmakta ve hizmet sunanlarin kalite iyilestirme
cabalarmi smirlamaktadir. Fakat buna ragmen ticari yasamda artan rekabet ve insan
gereksinimlerini daha iist diizeyde tatmin etme ¢abasi, hizmet kalitesinin iyilestirilmesini
zorunlu hale getirmistir. Bu zorunluluk ta arastirmacilari harekete gegirerek, sinirli sayida
da olsa hizmet kalitesinin iyilestirilmesi konusunda c¢alismalar yapilmasini saglamistir

(Dogan, 2011, s. 40).

Tirk (2009), hizmet isletmelerinin miisterilerine sunduklar1 hizmetlerinin,
misterilerin algisinda nasil degerlendirildigi ve kalitelerinin nasil algilandiginin anlasilip
Ol¢iilmesi, hizmetlerin kendine has Ozellikleri ile objektif Olglislinlin noksan olmasi
sebebiyle olduke¢a giic olmakla birlikte, isletmelerin sunduklar1 hizmetlerinin kalitelerini
degerlendirmeleri i¢cin en uygun yaklasimin misteri algilarint 6lgmek oldugunu

belirtmistir.

Hizmet isletmeleri 6zellikle 1980 yili sonrasinda kalitenin 6nemini kavramis ve
kaliteyi gelistirebilmek i¢in mevcut kalitenin Ol¢lilmesinin  gerekli oldugunu
vurgulamiglardir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin gecerli ve gilivenilir 6l¢limii, hizmet
kalitesi yonetimi icin yasamsal onem tasimakta, isletmelerin kaliteli yonetimlerinde
kullanabilecekleri 6zel verilerin elde edilmesini ve kullanilmasini saglamaktadir (Dogan,

2011, s. 41).
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“Olgemezsen, gelistiremezsin” ilkesi de, hizmet kalitesi dl¢iimiiniin gerekliligini
ve Onemini tim giicliik ve karmasikliklara ragmen agikca ortaya koymaktadir (Akbaba,
2007, s. 317).

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitelerinin Sl¢iilmesinin  tim
Oonemine karsilik literatiirde bir ¢ok arastirmaci tarafindan hizmet kalitesi 6l¢timii lizerine
caligmalar yapilmis ve pek ¢ok goriis ortaya atilarak, cesitli dlgekler gelistirilmistir. Bu
Olcekler sayesinde hizmet iireten isletmeler, sunduklar1 hizmetlerinin, miisterilerinin

algisinda nasil degerlendirildigini 6l¢ebilmektelerdir.

2. HIZMET KALITESI OLCUM YONTEMLERI

Hizmet isletmelerinde sunulan iriinlerin soyut, es zamanli ve heterojen yapida
olmasindan dolayi, somut mal iireten isletmelere gore kalite degerlendirmelerinin
yapilmasi oldukca gii¢c olmaktadir. Bu sebeple de hizmet sektdrii igerisindeki isletmeler,
miisterilerine sunduklar1 hizmetlerin kalitelerini 6l¢ebilmek i¢in bir takim oOlgeklere

thtiya¢ duymaktadirlar.

Hizmet kalitesinin Ol¢limiiniin tiim bu zorlugu ve 6nemi dolayisiyla pek cok
arastirmaci tarafindan bu alanda calismalar yapilmis ve farkli arastirmacilar ¢ok cesitli

Olcek modelleri gelistirmislerdir. Bu modeller icerisindeki baslica modeller sunlardir;

e Gronroos’ un Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

e Sasser, Olsen ve Wyckoff” un Hizmet Kalitesi Modeli
e Lehtinen & Lehtinen’ in Hizmet Kalitesi Modeli

e Normann’ in Hizmet Kalitesi Modeli

e Cronin ve Taylor’ 1n Servperf Modeli

e Parasuraman, Zeithaml & Berry’ in Servqual Modeli
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2.1. Gronroos’ un Teknik ve Fonksiyonel Hizmet Kalitesi Modeli

Christian Gronroos tarafindan ortaya atilan bu model, hizmet kalitesi dl¢iimii
tizerine gelistirilmis ilk model olup, hizmet kalitesi kavraminin teknik ve fonksiyonel

olarak iki yonii iizerinde durmaktadir.

Model, “miisterilerin kaliteyi algilayis bicimine gore kalitenin degerlendirilmesi”
olarak aciklanmakta ve merkezde, miisterilerin algisi, hizmetten beklentileri ve

deneyimleri arasindaki olumlu iliskileri savunmaktadir (Harput, 2014, s. 31).

Gronroos hizmet kalitesi modelinde, hizmet Kalitesinin teknik, fonksiyonel ve
imaj olarak li¢ boyutu Onerilmektedir. Hizmet sunum siirecinin teknik sonuglari,
tilketicilerin hizmet isletmesi ile gergeklesen etkilesimleri sonucunda ne aldiklari ile ilgili
olup, hizmetlerin teknik kalite boyutunu olusturmaktadir. Ancak tiiketiciler, yalnizca
aldiklar1 hizmetlerin ne oldugu ile ilgilenmeyip, hizmet sunum siireci ile de
ilgilenmektedirler ve teknik kaliteyi nasil aldiklar ile ilgili olan fonksiyonel kaliteyi de
degerlendirmektedirler. Buradaki fonksiyonel kalite, tiiketicilerin hizmet nasil aldigi,
teknik kalite ise tiiketicilerin ne hizmet aldig1 sorularina yanit vermektedir (Glirbiiz &

Ergiilen, 2006, s. 178).
Gronroos’ un 6nerdigi boyutlardan bir digeri olan imaj ise, miisterilerin hizmet
satin aldig1 isletmeyi nasil algiladiklarinin bir sonucu olup, esas olarak teknik ve

fonksiyonel kaliteden olusmaktadir (Keskin, 2013, s. 48).

Sekil 5 de Gronroos’ un teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesi modeli

gosterilmistir (Gronroos, 1990).
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Kalite: Nasil?

(

Sekil 5. Gronroos Hizmet kalitesi Modeli

Kaynak. Chriastian Gronroos, (1990), Service Management and Marketing”, Lexington: Lexington
Books, s. 41.

2.2. Sasser, Olsen & Wyckoff” un Hizmet Kalitesi Modeli

Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978 yilinda hizmet kavrami, hizmet sunu sistemi ve
hizmet diizeyi arasindaki iligkileri gelistirdikleri bir model ile agiklamaktadirlar. Bu
modele gore, hizmet sunu sistemi (materyalin nitelikleri, hizmet ortami ve personelin
tutumu) hizmet kavramimi (fiziksel, maddesel, duygusal ve psikolojik yararlar)
belirlemektedir. Daha sonra yOnetim, hizmet kavrami ve hizmet sunu sisteminden
yararlanarak, materyal, tesisler ve personelin performans diizeyleri gibi {i¢ farkli boyuttan

olusan hizmet diizeyini yaratmaktadir (Uygug, 1998, s. 53).

2.3. Lehtinen & Lehtinen’ in Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen ve Lehtinen’ in (1982) hizmet kalitesi 6l¢limii konusunda gelistirdigi
modelde, bir hizmet organizasyonundaki miisteriler ve mevcut faktorler arasindaki
etkilesim sonucu kalite Olclistiniin elde edildigi Onerilmekte ve ilk olarak hizmetin
ekipman, bina vb. gibi fiziksel pargalarindan olusan fiziksel kalite, isletme imaji ve
profilini iceren sirket kalitesi ile miisteriler ve hizmet sunan personel arasinda ve bunun

yanisira miisteriler ile diger miisteriler arasindaki etkilesimden olusan etkilesim kalitesi
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olarak kalitenin ii¢ boyutu kullanilmaktadir. Daha sonraki ileri ¢aligmalarda ise, hizmetin
ciktist ve hizmetin teslim siireci ile kalite iliskisi arasindaki fark gozetilmektedir

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, s. 43).

2.4. Normann’ 1n Hizmet Kalitesi Modeli

Normann’in 1984 yilinda gelistirmis oldugu model, birbiri ile uyumlu kalite
yaklagimlari, hizmet paketi, hizmet sunan personel ile hizmet alan miisteri arasindaki
etkilesim, hizmet sunum siireci ve hizmetin yonetim sistemlerinin degisir ve degismez
yanlarini kapsami olarak sekillendirilmistir. Bir hizmet sektoriiniin hangi hizmeti ne
zaman vereceginin belli oldugu yani kalitenin agik, kesin, dl¢iilebilen ve miisterileri
direkt olarak etkileyen “degismez” ozellikler olup, hizmet verenlerin miisteri ile olan
iletigimleri de bir diger “degismez” 6zelliklerinden biridir. Normann “degisir ve degismez
ozellikleri olan kalitenin birbiri ile etkilesimde oldugunu ve hizmet kalitesinin bundan

etkilendigini” ifade etmektedir (Harput, 2014, s. 35).

2.5. Cronin ve Taylor’ in Servperf Modeli

Servperf yontemi, hizmet kalitesini miisteri algilamalari ile 6l¢en bir yontem olup,

Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilmistir.

Cronin ve Taylor (1992) gelistirdikleri Servperf modelinde, yalnizca tek faktor
olarak performanslara odaklanarak, Servqual modelinden farkli olarak miisteri

beklentilerini degerlendirmemislerdir.

Yaptiklart aragtirmalarda Servqual o6lgcegini tartisan Cronin ve Taylor,
gelistirdikleri modellerinin Servqual’ den daha biiyiik tatmin giicii, diger bir ifade ile
Servperf” in daha dogru hizmet kalitesi puanlar1 saglama yetenegi oldugunu ve cari
performanslarin, miisterilerin algiladigi hizmet kalitesini en iyi sekilde yansittigini
savunmuglardir. Bu baglamda da beklentiler bu 6l¢egin bir pargasi olmayip, modele gore

yiiksek algilanan performans, yiiksek hizmet kalitesi demektir (Tiirk, 2009, s. 402).
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Hizmet kalitesi, beklentiler olmaksizin yalnizca algilamalar ve asagidaki formiile

gore onem agirligi olmaksizin hesaplanmaktadir (Seth vd., 2005, s. 920).

k
sQ=) Py
j=1

Bu formiilde;
SQ = Toplam hizmet kalitesi
k = Niteliklerin say1s1

Pij = ¢’ ile ilgili olarak ‘i’ uyaricisinin performans algisini ifade

etmektedir.

2.6. Parasuraman, Zeithaml & Berry’ in Servqual Modeli

Servqual; Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda ilk olarak

ABD’ de gelistirilen ve bosluk modelini kendisine temel alan bir 6lgiim yontemidir.

Servqual temelde miisterilerin hizmet algilar1 ve beklentileri arasindaki farktir ve
kaliteli bir hizmetin ortaya konulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin tam
anlamiyla karsilanmasi veya bu beklentilerin de o6tesinde hizmet verilmesi gerektigi
diisiincesine dayanmaktadir. Servqual’ i1 ortaya koyan arastirmacilar, 6lgegin her sektorde

hizmet kalitesinin boyutlar1 ile uygulanabilir oldugunu yaptiklar: arastirmalarla ortaya

koymuslardir (Ar1 & Yilmaz, 2015, s. 123).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985 yilinda yaptiklari ilk ¢alismalarinda, hizmet
kalitesinin on boyutu oldugunu belirtseler de, daha sonra yaptiklar1 ¢aligmalarda bu
boyutlarin bazilarinin birbiri ile baglantili oldugunu ortaya koymus ve hizmet kalitesini
bes boyuta indirgeyerek, dlgeklerinin son halini olusturmuslardir. Bu bes boyut; fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, glivence ve empati boyutlaridir (Ar & Yilmaz, 2015,

5. 123).

Servqual, 6lgme yontemleri igerisinde en yaygin kullanilan ve konaklama

isletmelerinde uygulanabilirligi en uygun yontem oldugu diisiiniildiiglinden, bu tez
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calismasinin konusu olarak se¢ilmis olup, bir sonraki bolimde detayli olarak

incelenmistir.

3. HIZMET KALITESI OLCUMUNDE SERVQUAL YONTEMI

Hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinde bir ¢ok yontem kullanilmakla birlikte, en yaygin
kullanilan yontem Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry tarafindan
gelistirilen ve fark modeli olarak ta bilinen Servqual modelidir. Servqual 6l¢iim modeli;
kapsami, literatiirdeki mevcut elestiri ve uygulamalari ile birlikte bu boliimde ayrintili

olarak irdelenmistir.

3.1. Servqual Tanim ve Kapsami

Ik olarak 1985 yilinda gelistirilen ve daha sonra 1988, 1991 ve 1994 yillarinda
tizerinde calisilip diizeltilerek tekrar sekillendirilen bu model, miisterilerin hizmeti satin
almadan 6nceki beklentileri ile hizmetten yararlandiktan sonraki algilamalar1 arasindaki

fark: ele alarak hizmet kalitesini 6l¢meye ¢aligmaktadir.

Cerit’ e (2006) gore Servqual; miikemmel hizmet kalitesi saglamanin anahtarinin,
miisterilerin beklentilerinin tam olarak karsilanmasi veya beklentilerinin {istiine ¢ikilmasi
oldugunu savunan bir goriise sahip olup, bu goriisii odak noktast yaparak

kavramsallastirilmis bir 6l¢tiim yontemi sunmaktadir (Cerit, 2006, s. 25).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual modelinde,
hizmet kalitesi yerine ‘algilanan hizmet kalitesi’ ifadesi kullanilmakta ve algilanan hizmet
kalitesi de, miisterilerin hizmeti almadan Onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile
yararlandiklar1 gergek hizmet deneyimini kiyaslamalarinin bir sonucu olup, miisterilerin
beklentileri ile algiladiklar1 performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak
degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterilerin hizmete yonelik istek veya arzularim

ifade etmektedir (Saat, 1999, s. 108).
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‘Algilanan hizmet kalitesi = Algilanan hizmet — Beklenen hizmet’ seklinde
hesaplanan algilanan hizmet kalitesi (Servqual skoru) sonucunda ii¢ durum ortaya

cikmaktadir (Filiz & Kolukisaoglu, 2013, s. 255):

1. Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici olmayip,
kabul edilemez bir diizeydedir.

2. Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise; algilanan kalite kabul edilebilir
diizeydedir.

3. Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici

olmaktan daha yiliksek olmakla birlikte, ideal kalite diizeyini olusturmaktadir.

Bu algilanan hizmet kalitesi modeli Sekil 6’ te gosterilmektedir.

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet
(AH) (BH)

\ Kargilagtirma /

! | |

AH >BH AH=BH AH= BH
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Fazlasiyla Karsilanmasi Karsgilanmasi Kargilanmamasi
ideal Kalite Doyurucu Kalite Digiik Kalite

Sekil 6. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak. Zeynep Filiz & Sidika Kolukisaoglu, Servqual Yéntemi Ve Bir Hizmet Isletmesinde
Uygulamasi, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Ozel Sayi, 2013, s. 255.

Parasuraman ve arkadaslarinin ilk olarak sekillendirdikleri 1985 yilindaki orijinal
calismalarinda, hizmet kalitesini ulagilirlik (access), iletisim (communication), yeterlilik
(competence), nezaket (courtesy), inanilirlik (credibility), giivenilirlik (reliability),
heveslilik (responsiveness), emniyet (security), anlama/anlayis (understanding) ve

somutluk (tangibles) olarak 10 boyutta ele almislardir. Daha sonraki ¢aligmalarinda ise
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iletisim, yeterlilik, nezaket, inanilirlik ve emniyet kavramlar1 arasinda yiiksek bir iligki
oldugunu belirleyerek giiven (assurance) adi altinda tek bir boyuta indirgemislerdir.
Benzer sekilde ulasilirhk ve iletisim arasinda da yiiksek bir iliskinin varligimi
benimsemisler ve bunlar1 da duygu ortakligi/miisteriyi anlama (Empathy) olarak tek bir
boyutla ele almiglardir. Bu c¢alismalarin sonucunda hizmet Kkalitesinin 5 boyutu
belirlenmistir (Aydin, 2005, s. 1112).

Son ¢aligsmalar neticesinde sekillenen Servqual’ in bes boyutu (ii¢ orijinal boyut
ve 2 birlestirilmis boyut) Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan kisaca

tanimlanarak arastirmalarindan yer edinmistir.

Somutluk (Tangibility). Fiziksel olanaklar, arag, gere¢ ve ekipmanlar ile

personelin goriinlisiidiir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, s. 23).

Hizmet isletmelerinde ortada somut bir {irlin yer almadigindan, hizmeti alan
miisteri s6z konusu olan hizmeti ¢evreleyen fiziksel unsurlara dikkat cekmektedir.
Bunlara isletmelerin masalari, lambalari, duvarlarinin rengi, personelin dis goriiniisii,
brosiirler vb. ornek gosterilebilmektedir. Buradan da anlasilacagi gibi Servqual
Ol¢egindeki somutluk boyutunda, ara¢ gereclere odaklanma ile insan kaynagina ve

iletisim araglarina odaklanma olarak iki 6nemli nokta bulunmaktadir (Cerit, 2006, s. 27).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, gelistirmis olduklar1 6l¢eklerinde somutluk
boyutu ile ilgili, dort adet beklenti sorusu ve dort adet alg1 sorusu olmak iizere sekiz adet

soru sormuslardir. Bu boyuta iliskin beklenti ve alg1 sorular1 asagida verilmistir.

Beklenti Boliimii

E1. Miikemmel firmalar modern goriiniislii donanima sahiptir.

E2. Miikkemmel firmalarin binalar1 géze hos goriiniir.

E3. Miikemmel firmalarin ¢alisanlari diizgiin gortiniisliidiir.

E4. Miikemmel firmalarin verdikleri hizmetin yanisira hizmet verirken kullanilan

malzemeleri géze hos goriiniir.
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Alg1 Boliimu

P1. XYZ modern goriiniislii donanima sahiptir.

P2. XYZ’ nin binalar1 goze hos goriiniir.

P3. XYZ’ nin ¢alisanlart diizgiin goriiniisliidiir.

P4. XYZ’ nin verdikleri hizmetin yanisira hizmet verirken kullanilan malzemeleri

gbze hos goriiniir.

Giivenilirlik (Reliability). S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde

yerine getirebilme yetenegidir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, s. 23).

Genel olarak giivenilirlik boyutu, isletmelerin performanslarina giiveni ve isletme
performanslarinin tutarliligini yansitmakta olup, Servqual 6l¢ceginde bu boyuta iliskin bes
adet beklenti bolimiinde ve bes adet algi boliimiinde olmak iizere asagidaki sorular yer

almaktadir (Cerit, 2006, s. 28):

Beklenti Bolimii

E5. Miikemmel firmalar s6z verdikleri hizmeti yerine getirirler.

E6. Miikemmel firmalarin ¢alisanlart miisterilerinin bir sorunu oldugunda ¢6zmek
icin gerekli ilgiyi gosterirler.

E7. Miikkemmel firmalarin ¢alisanlar1 hizmetleri ilk seferde dogru olarak yerine
getirirler.

E8. Miikemmel firmalar hizmetlerini s6z verdikleri zamanda yerine getirirler.

E9. Miikemmel firmalar hatasiz kayzt tutarlar.

Alg1 Bolimii

PS. XYZ s6z verdigi hizmeti yerine getirir.

P6. XYZ’ nin ¢alisanlar1 miisterilerinin bir sorunu oldugunda ¢6zmek i¢in gerekli
ilgiyi gosterir.

P7. XYZ’ nin ¢aliganlar1 hizmetleri ilk seferde dogru olarak yerine getirir.

P8. XYZ hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir.

P9. XYX hatasiz kayit tutar.
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Heveslilik (Responsiveness). Miisterilere yardim etmeye, hizli ve iyi hizmet

vermeye istekli olmaktir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, s. 23).

Servqual dlgeginde bu boyuta iligkin sorular, dort adet beklenti ve dort adet algi

sorusu olmak {izere asagidaki gibidir:

Beklenti Boliimii

E10. Miikemmel firmalarin calisanlart hizmetlerin tam olarak ne zaman
sunulacagini miisterilerine sdylerler.

E11. Miikkemmel firmalarin ¢alisanlar1 miisterilerine hizli hizmet verirler.

E12. Miikemmel firmalarin ¢alisanlari her zaman miisterilerine hizmet vermeye
isteklidir.

E13. Mikemmel firmalarin calisanlari asla miisterilerinin ricalarima yanit

veremeyecek kadar mesgul degildirler.

Alg1 Bolimi

P10. XYZ’ in calisanlar1 hizmetlerin tam olarak ne zaman sunulacagini
miisterilerine soyler.

P11. XYZ’ nin ¢alisanlar1 miisterilerine hizli hizmet verir.

P12. XYZ’ nin ¢alisanlar1 her zaman miisterilerine hizmet vermeye isteklidir.

P13. XYZ’ nin ¢alisanlar asla miisterilerinin ricalarina yanit veremeyecek kadar

mesgul degildir.

Giiven (Assurance). Calisanlarin nezaket ve bilgisi ile miisterilerine giliven

duygusu uyandirabilmeleri yetenegidir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, s. 23).

Dort adet beklenti boliimiinde ve dort adet algi boliimiinde olmak iizere, giiven

boyutuna iliskin sorular asagida verilmistir.

Beklenti Boliimii
E14. Mikemmel firmalarin c¢alisanlarinin davraniglart miisterilerde giiven

duygusu uyandirir.

62



E15. Mikemmel firmalarin miisterileri hizmete iligkin islemlerde giliven
hissederler.

E16. Miikkemmel firmalarin ¢alisanlari miisterilerine kars1 her zaman saygilidir.

E17. Miikemmel firmalarin ¢alisanlari miisterilerinin sorularina yanit verecek

bilgiye sahiptirler.

Alg1 Bolimu

P14. XYZ’ nin ¢alisanlarinin davraniglar1 miisterilerde giiven duygusu uyandirir.
P15. XYZ’ nin miisterileri hizmete iliskin islemlerde giiven hissederler.

P16. XYZ’ nin ¢alisanlar1 miisterilerine kars1 her zaman saygilidir.

P17. XYZ’ nin ¢alisanlar1 miisterilerinin sorularina yanit verecek bilgiye sahiptir.

Miisteriyi Anlama (Empathy). Isletmelerin kendilerini miisterilerinin yerine
koyarak bireysellestirilmis dikkat ve ilgi gostermektir (Parasuraman, Zeithaml & Berry,

1988, s. 23).

Servqual’ in empati boyutuna iliskin sorular bes adet beklenti boliimiinde ve bes

adet alg1 boliimiinde yer almaktadir ve s6z konusu sorular asagidaki gibidir.

Beklenti Bolimii

E18. Miikemmel firmalar miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

E19. Miikemmel firmalarin tiim miisterileri i¢in uygun ¢aligsma saatleri vardir.
E20. Miikemmel firmalarin miisterilere 6zel ilgi gosteren calisanlar: vardir.
E21. Miikemmel firmalar miisterilerin ¢ikarlari i¢in candan ilgilenirler.

E22. Miikemmel firmalarin ¢alisanlar1 miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini anlarlar.

Algi Boliimii

P18. XYZ miisterilerine bireysel ilgi gosterir.

P19. XYZ’ nin tiim miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.
P20. XYZ’ nin misterilere 6zel ilgi gosteren c¢alisanlar vardir.
P21. XY Z miisterilerin ¢ikarlar1 i¢in candan ilgilenir.

P22. XYZ’ nin ¢aliganlar1 miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini anlar.
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Sekil 7. Hizmet Kalite Ol¢iim Modeli

Kaynak. Duygu Kocoglu, Seyahat Isletmecilizgi Hizmet Kalitesinin Servqual Yontemi ile
Degerlendirilmesi, Ekev Akedemi Dergisi (16), 2012, s. 285.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry Servqual olcegine iliskin yiiriittiikleri

calismalarinda su sorulara cevap aramiglardir (Altan & Atan, 2004, s. 20):

1. Hizmet kalitesi, miisteriler tarafindan ne sekilde degerlendirilmektedir?

2. Miisteriler her seyi i¢ine alan bir degerlendirme mi, yoksa toplam bir sonuca
ulagmak i¢in hizmetin belli boyutlarint m1 degerlendirmektedirler?

3. Eger belli boyutlarini ele alarak bir sonuca ulagsmak ise, degerlendirmelerinde
kullandiklar1 boyutlar hangileridir?

4. Bu boyutlar farkli hizmet tiirleri ve farkli miisteri kesimleri i¢in degisiklik
gostermekte midir?

5. Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentileri 6nemli bir

rol oynuyor ise, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler hangileridir?

Servqual 6lgegi, bosluk modelini kendine temel almaktadir (Yildiz & Erdil, 2013,
s. 90). Parasuraman, V. A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (1985) gelistirdikleri Servqual
modelinde, hizmet kalitesi problemlerinin varligini gosteren bes fark/bosluk oldugunu

ileri stirmiiglerdir ve bu farklarin miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklar
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olup, farklarin yoniiniin ve biiylikliigliniin hizmet kalitesini tanimladigin1 belirtmislerdir

(Kili¢ ve Eleren, 2010, s. 127).

Kulaktan Kulaga s Gecmis
Iletigim Kigisel Ihtryaglar Deneyimler
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F Y
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MUSTERT Algilanan Hizmet

r 3

Sunulan Hizmet 4. BOSLUK
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sonrast kapsayan)

+
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¥
Algilamalarin
Hizmet Kalitesi
Ozelliklerine
Déntgtirilmest

+ [y

2. BOSLUK +

Miigterilerle Digsal
Tletigimler

PAZART AMACI

1. BOSLUK

Yonetimin Migteri

b e mmcmmm - » Belklentilerini
Algilamas:

Sekil 8. Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L., A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research, The Journal of Marketing, VVol. 49, No. 4, 1985, s. 44.

Fark 1. Misterin beklentileri ile hizmet sunan isletmelerin bu beklentileri
algilamalar1 arasindaki farki ifade etmektedir. Yonetimin miisteri beklentilerini dogru
algilayamamalar1 fark olusmasmna sebep olmaktadir. Miisteri beklentilerinin dogru
algilanamay1p, yanlis degerlendirilmesi sonucu igletmelerin para, zaman ve diger
kaynaklar1 bosa harcamalar1 da ka¢inilmaz olmaktadir. Bu yanlis degerlendirmelerin ise
iki temel sebebi bulunmaktadir. Hizmet isletmelerinin miisteri beklentilerini 6grenmeye

calisma fikrini kiiclimsemesi ve bu konuda hi¢bir ¢aba gostermemeleri ilk sebepken,
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ikinci sebep ise miisteri beklentilerinin igletme disindan bir gézlemci gibi degil, i¢eriden

disartya bakmak suretiyle 6grenilmeye ¢alisilmasidir (Sevimli, 2006, s. 24).

Zeithaml ve Bitner’ in (1996) yaptiklar ¢alismada birinci boslugun sebepleri su
sekildedir:

e Pazarlama aragtirmasinin yetersizligi
e Yukartya dogru iletisimin yetersizligi

e iliski odaklanmasinin yetersizligi

Fark 2. Isletmelerin tiiketici beklentilerini dogru algilamalaria ragmen, onlarin
ithtiyaglarim1 karsilayacak olan hizmet standartlarini belirleyerek, gerekli diizeydeki

hizmetleri sunamamalar1 veya sunmak istememeleridir. Bu bosluk;

e Miisteriyi harekete gecirecek standartlarin bulunamayis,
e Yetersiz hizmet liderligi,

e Kotii hizmet dizayni sebeplerinden dolayr olugmaktadir (Seyran, 2004, s. 58).

Fark 3. Hizmetlerin belirlenen nitelikleri ile miisteriye sunulan hizmet arasindaki
farktir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990, s. 91). Isletmeler, hizmetlerin niteliklerine

uygun sekilde hizmet sunum siirecini yerine getirememektedir.

Hizmet sartnameleri ile gerceklesen hizmet sunumu arasindaki farklilik ‘hizmet
performansi boslugu’ olarak adlandirilmaktadir ve bu performans boslugu, ¢alisanlarin
hizmeti istenen diizeyde yerine getirememesinden ya da getirmek istememesinden
kaynaklanmakta olup, miisteriler ile dogrudan iletisimin s6z konusu oldugu, isgiicii yogun
ve bir ¢cok bolgede dagilmis olan hizmetler i¢in bu bosluk olduk¢a genis olabilmektedir.
Parasuraman, Zeithaml be Berry’ in arastirmalarina gore bu bosluga katkida bulunan

faktorler su sekilde siralanabilmektedir (Altan & Atan, 2004, s. 23):

e Rol belirsizligi,
e Rol catigmasi,
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e Ise uygun olamayan personel,

e Ise uygun olmayan teknoloji,

e Uygun olmayan denetim sistemleri,
e Algilanan kontrol eksikligi,

e Takim g¢aligmasi eksikligi.

Fark 4. Isletmelerde sunulan gercek hizmet performansi ile isletmelerin gesitli

iletisim kanallar1 araciligiyla sunmay1 vadettigi hizmet performansi arasindaki farktir.

Medya miisteri beklentilerini etkileyen en O6nemli aragtir. Medyada miisteriye
verilen bilgiler miisterilerin kafasinda kalite kavramini etkiliyorsa ve vadedilenler gercek
hizmette verilmiyorsa miisterinin beklenti diizeyi yliksek, buna karsilik kalite diizeyi

diisiik olacaktir. Bu farkliliga yol acan etmenler ise su sekildedir (Uygug, 1998, s. 31):

e Isletmelerde reklam ve iiretim departmanlar1 arasindaki iletisim eksikligi,

e Personel yonetimi, pazarlama ve {iiretim departmanlar1 arasindaki iletisimin
yetersizligi,

e Subeler veya departmanlar arasinda politika ve prosediirler bakimindan
farkliliklarin olmasi,

e Abartili ve buna bagh olarak da ¢ok fazla vaatte bulunma egilimi.

Fark 5. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark olup ilk dort fark’a
dayali olarak ortaya ¢ikmaktadir. Formiilasyonu asagidaki gibidir (Pena, Da Silva,
Tronchin & Melleiro, 2013, s. 1229):

Fark 5 =f (Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)
Parasuraman, Zeithaml ve Berry yaptiklar1 ¢caligmalar sonucunda hizmet kalitesi
dl¢iimii ve iyilestirilmesi icin bir siire¢ modeli gelistirmislerdir Isletmeler igin yararl

olabilecek bu model Sekil 9’ de gosterilmektedir.
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Sekil 9. Hizmet Kalitesinin Siirekli Olciimii ve Tyilestirilmesi i¢cin Gelistirilen Siirec Modeli

Kaynak. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L., Delivering Service Quality: Balancing
Customer Perceptions and Expectations, New York: Free Press, 1990, s. 78.

Servqual yonteminin uygulama alanlar1 ise sekildedir (Eleren, Bektas & Gormiis,

2007, s. 79);
e Isletmenin kendi Sevqual puanini rakiplerininki ile karsilastirmasi

e Farkli kalite algilamalarina sahip miisteri kisimlarinin incelenmesi

e Ic miisterilerin kalite algilamalarinin degerlendirilmesi
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3.2. Servqual Yonteminin Uygulanmasi

Parasuraman, V. A. Zeithaml ve Leonard L. Berry tarafindan gelistirilen ve hizmet
kalitesi yerine ‘algilanan hizmet kalitesi’ tanimlamasi kullanilan Servqual modeli, bes
boyut altinda yer alan 22 maddeden olusmaktadir. ilk béliimde tiiketicilerin hizmet
isletmelerinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladiklari
hizmet performansi ayni sorular kullanilarak ayri ayr1 6l¢iilmekte ve 1 kesinlikle
katilmiyorum ile 7 kesinlikle katiliyorum seklindeki 7°1i likert 6l¢egi kullanilmaktadir
(Yiicel, 2013, s. 88).

’ Ankette kullanilan ve beklenti ile alg1 puanin1 6lgmeye yonelik dnermeler genel

itibari ile sO0yle ornek verilebilir’’ (Ersoz, Pinarbasi, Tiirker ve Yiiziikirmizi, 2009, s. 21).

Beklenti ifadesi

» Mikemmel.....isletmesinin binalar1 ve i¢ ortami géze hos goriiniir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katiliyorum Katilmiyorum
1 2 3 4 5 6 7

Alg Ifadesi

» XYZ firmasinin binalar1 ve i¢ ortami goze hos goriiniir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilryorum Katilmiyorum
1 2 3 4 5 6 7

Boylelikle tiim bunlardan yola ¢ikarak oncelikli olarak ilk béliimde tiiketicilerin
hizmetten faydalanmadan onceki kaliteli hizmetten beklentileri tanimlanmis ve daha
sonra da ikinci boliimde ayni kalite gostergeleri i¢in hizmet verilen isletmelerin kaliteleri
Olclilmeye calisilarak algilar arasindaki farkliliklar belirlenmektedir (Filiz ve

Kolukisaoglu, 2013, s. 255).
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Olgegin hesaplamalar ise oldukga basittir. Herhangi bir 6l¢iit icin Servqual
skorunun hesaplanmasinda yapilmasi gereken, o Olgiitle ilgili hesaplanan beklenti
skorundan, hesaplanan algilama skorunu ¢ikarmak ve hepsini toplayip dnerme sayisina
bolmektir. Bes 0l¢iit i¢in hesaplamalar yapildiktan sonra esit agirliklt Servqual skorunu
bulmak i¢in, her 6l¢iit skorunun %20’ sini toplamak gerekmektedir. Agirlikli Servqual
skoru hesaplanirken ise %20 oran, yerine 100 iizerinden dagitilan onem agirlikli

hesaplamalara katilir (Cerit, 2006, s. 26).

3.3. Servqual Yontemine iliskin Elestiriler

Servqual 6lgegi yogun olarak hizmet kalitesi dl¢timiinde kullanilmasinin yanisira,
hem kurumsal ac¢idan hem de dlgegin uygulama alanlari bakimindan elestirilere maruz
kalmistir. Kurumsal agidan yapilan elestiriler hizmet kalitesi teoreminin, beklentilerin
onaylanmamasi kuramina dayandirilmasi noktasinda toplanirken, uygulama alani i¢in
yapilan elestiriler ise, farkli sektorler i¢in algilanan hizmet kalitesi faktdrlerinin
degisebilecegini, bir hizmet sektorii i¢in anlamli goriinen bir faktoriin diger bir sektor igin

anlam tagryamayacaginin belirtilmis olmasidir (Hemedoglu, 2012, s. 29).

Carmen (1990), Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin gelistirmis oldugu
Olgeklerindeki hizmet kalitesi boyutlarinin, tiim hizmet sektorlerinde uygulanabilecek
kadar genel olmadigim1 ve bes boyuta daha farkli boyutlarin eklenmesinin gerektigini
savunmustur. Carmen bazi hizmet igletmelerine iligkin bilgileri kullanarak, tiim durumlar
i¢in yalnizca heveslilik, maddi degerler ve giivenilirlik boyutlarinin goriildiiglinti, ancak
diger iki boyutun faktor yapisinda farkliliklar oldugunu belirtmekte ve bu farkliliklarin
faktorleri gecersiz kilacak kadar biiytik dlgiilerde olmayip, yalnizca 6l¢egin kullanim

sirasinda dikkat edilmesini gerektirecek bir yapiya sahip oldugunu séylemektedir (Saat,
1999, s. 115).

Carmen ayrica ¢oklu hizmet islevlerini i¢ceren hizmetlerde Servqual yonteminin,

her bir islev i¢in ayr1 olarak ele alinmasi gerektigini de vurgulamaktadir (Carmen, 1990,
s. 43).
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Babakus ve Boller (1992) yaptiklar1i degerlendirmede, Servqual Olgeginin
algilamalar kismmin ardindaki farkli skorlarin herhangi bir ek bilgi saglamadigini
belirtmislerdir. Zira Babakus ve Boller’ e gore, hizmet kalitesini Olgmek iizere
miisterilerden belli bir hizmetle ilgili ‘arzulanan (beklenen) diizey’ ve ‘mevcut (algilanan)
diizey’ i belirtmeleri istendiginde, bir takim psikolojik baskilar, beklenen ve algilanan
arasindaki farkin siipheli hale gelmesine neden olmaktadir. Buna bir 6rnek olarak;
miisterilerin ‘arzulanan nedir’ ve ‘arzulananin ne kadari burada vardir’ tiirlinden bir
soruya farkli zamanda farkli yanit vermeleri ve 6nceden verilen yanita gére olusan farkin,
sonradan verilen yanita gore olusan farktan farkli ve genelde daha az olmasidir. Esasen
misterilerin ‘arzuladiklar1 diizey’ devamli olarak ‘mevcut diizeyi’ asma egiliminde
oldugundan, bu psikolojik baskinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan ‘fark’, 6l¢climii yapana

herhangi bir bilgi saglamamaktadir (Degermen, 2005, s. 78).

Taes (1993), Servqual modelinde hizmet kalitesinin algi ve beklenti farki olarak
ele alinip hesaplanmasi konusunda tereddiitlerini ortaya koyarak, ideal kosullar altinda
uygun ideal noktanin en yiiksek kaliteyi saglayan en iyi performans diizeyi oldugunu
belirtmis ve hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik ‘Normlandirilmig Kalite Modeli’ ni

onermistir (Ciftci, 2006, s. 60).

Cronin ve Taylor’ da (1992) Servqual Olgegini elestirerek, hizmet kalitesi
Olclimiinde tiiketicilerin beklentilerinin 6l¢iilmesine gerek olmadigini savunmuslar ve
tilketici beklentilerini disarida birakarak yalnizca performansa odaklanarak Servperf

Olcegini gelistirmislerdir.

Cronin ve Taylor ile Taes’ in elestirilerine kars1 Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1994), hizmet kalitesi olarak tanimlanan miisteri algilamalar1 ve beklentileri arasindaki
farkin kavramsallastirilmasinda ve Servqual analizinin bu farki 6l¢iimlemesinde
metodolojik ve analitik agidan yapilan itirazlarin gegersiz oldugunu belirtmisler ve
yaptiklar1 ampirik bir ¢alisma sonucunda miisteri davranislarinin hizmet kalitesi
tarafindan 6nemli 6l¢iide etkilendigini gosteren bir model gelistirmislerdir (Saat, 1999, s.

116).
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3.4. Literatiirdeki Bazi Servqual Uygulamalari

Hizmet kalitesi 6l¢iim yoOntemleri igerisinde en yaygin kullanilan ve bu tez
calismasinin konusu olan Servqual yontemi, literatiirde yapilan tim elestirilere ve
teknigin uygulanmasinda ortaya ¢ikabilecek tiim sorunlara karsin, hizmet sektori

igerisinde yer alan pek ¢ok alanda yogun olarak kullanilmistir.

Servqual yontemi pek ¢ok aragtirmaci tarafindan saglik sektoriinde siklikla
uygulanmis bir yontemdir. Devebakan ve Aksarayli’ da (2003), servqual yontemini saglik
isletmelerinde uygulayarak, Ozel Altinordu Hastanesi’ nin algilanan hizmet kalitesi
diizeyini 6l¢meyi amaglamiglardir. Arastirmada, hastanenin kalite boyutlar1 bazinda
algilanan hizmet kalitesi skorlar1 incelendiginde, hastanede boyutlar bazinda algilanan
hizmet kalitesi skorlarmin negatif oldugu goriilmiistiir. Baska bir ifade ile hastanenin
kalite boyutlar1 bazinda hastalarin beklentilerini  karsilayamadiginin - goriildiigii
sOylenebilmektedir. Hastanenin esit agirlikli ve agirlikli servqual skorlar1 da negatif
¢ikmig ve bu anlamda hastanenin genel hizmet kalitesi agisindan da hasta beklentilerini

kargilayamadig1 saptanmaistir.

Yildiz (2009) ise, Emniyet Genel Miidiirliigii ve Ankara il Emniyet Miidiirliigii
tizerinde yapmis oldugu hizmet kalitesi alanindaki arastirmasinda; emniyet teskilati
personelinin igyeri memnuniyetinin belirlenmesi amaciyla servqual hizmet kalitesi 6l¢lim
modelini kullanmistir. Servqual sonuglar1 incelendiginde, hem Emniyet Genel
Miidiirliigii’ niin hem de Ankara il Emniyet Miidiirliigii’ niin personel beklentilerinin
altinda hizmet verdikleri ortaya ¢ikmis ve bunun yaninda hizmet kalitesi boyutlarinin
onem dereceleri ile boyutlar bazinda algilanan hizmet kaliteleri belirlenmistir. Emniyet
Genel Miidiirliigii i¢in boyutlar bazinda en diislik algilanan hizmet performansinin
‘heveslilik’ boyutuna ait oldugu belirlenirken, Ankara il Emniyet Miidiirliigii icin ise en
diisiik algilana hizmet performansinin yine ‘heveslilik’ ve buna ek olarak ‘glivenilirlik’

boyutu oldugu belirlenmistir.

Servqual yontemini kiitiiphanecilik alaninda uygulayan Bulgan (2002), elde ettigi
verilerde kullanicinin bir kiitiphanede o6nemli olarak varsaydigi kriterlerin neler

oldugunu saptamak, kullanicilarin ideal olarak gormek istedigi kiitiiphanedeki
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beklentilerinin neler oldugunu belirlemek ve biitiin bunlarin yanisira hizmetlerinden
yararlanildigi Beykent Universitesi kiitiiphanesindeki hizmetin nasil algilandigini

saptamak amaglariyla caligmasini yiirtitmiistiir.

Servqual yonteminin siklikla kullanildig bir diger alan ise bankacilik sektoriidiir.

Pek cok arastirmaci tarafindan literatiire bu alanda yararli ¢alismalar girmistir.

Altan ve Atan (2004) servqual yontemini bankacilik sektoriinde uygulayarak,
Pamukkale T.A.S. ile T.C. Ziraat Bankasi A.S. miisterilerinin, bankalarina iliskin
algilanan hizmet kalitesi diizeyini 6l¢gmeyi amaglamislardir. Toplanan verilerin analizi
sonucu elde edilen bulgular degerlendirildiginde, kamusal sermayeli T.C. Ziraat Bankasi
A.S.” nin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin, 6zel sermayeli Pamukkale T.A.S.” den
diisiik oldugu anlasilmigtir. Bununla birlikte yonetim anlayiglar1 birbirinden tamamen
farkli bu iki bankanin miisterilerinin yaptig1 degerlendirmelerinin 1s18inda, kamu
sektorline oranla 6zel sektdorde miisteri memnuniyetine daha fazla énem verildigi ve

kaliteli hizmet sunmak i¢in daha fazla gayret sarf edildigi belirlenmistir.

Servqual yontemini bankacilik sektoriinde uygulayan bir diger arastirmaci olan
Yiicel (2013), arastirma Orneklemi olarak sectigi Malatya ilindeki bir 6zel bankanin
subesinin miisterileri iizerinde arastirmasini yiirlitmiistiir. Arastirmada bankanin kalite
boyutu bazinda, esit agirhikli ve agirlikli servqual skorlarinin negatif oldugu tespit
edilmistir. Buna gdre bankanin miisteri beklentilerini karsilayamadigini sdylemek
miimkiindiir. Diger bir ifadeyle bankada sunulan hizmete yonelik miisteri kalite algisinin

diisiik oldugu soylenebilmistir.

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi Ol¢limii amaciyla servqual yontemini
Altinel’ de (2009) kullanmis ve ¢alismasinda; banka miisterilerinin sunulan hizmetlerden
memnuniyetleri ile bankaya bagliliklari arasindaki iliskiyi gostermeyi amaclamistir.
Aragtirmanin analizleri sonucunda bankalarin fiziksel ortami, giivenilirligi, empati ve

giiven/yeterliligin bankaya baglilig1 arttiran 6nemli faktorler oldugu ortaya ¢ikmistir.
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Eleren, Bektas ve Gormiis (2007) ise, hizmet kalitesi dl¢limii {izerine Servqual
yontemini farkli olarak hazir yemek isletmelerinde uygulamislardir. Usak ilinde faaliyet
gosteren bir hazir yemek (catering) isletmesinde gerceklestirilen ¢alisma, her gegen giin
yeni rakiplerin girdigi sektorde artan rekabet sartlarinda hazir yemek isletmesinin hizmet
kalitesini miisterilerin goziiyle degerlendirmeyi amaglamigtir. Arastirma sonuglaria
gore, miusteri algilama diizeyleri yiiksek ¢cikmasina ragmen beklentilerinde yiiksekligi,
Servqual skorlarini negatif biiyiikliige tasimistir. Bu da isletmenin hizmetlerinden dolay1,

miisterilerin beklentilerini yeterli diizeyde karsilayamadigini ortaya koymustur.

Aydin (2005) ise Servqual yontemini turizm sektoriinde uygulayarak, Kocaeli’nde
bir seyahat isletmesinde hizmet kalitesi Ol¢limii alaninda aragtirmasini ylriitmiistiir.
Aydin’ m yapmis oldugu calismanin amaci, hizmet sektoriinde yer alan otobiis seyahat
firmalarinda hizmet kalitesini 6lgmeye caligmaktir ve Aydin bu calismasinda; Efe Tur
firmas1 miisterilerinin miitkemmel bir hizmet firmasindan beklentileri ile Efe Tur firmasi
hakkindaki algilarin1 karsilastirarak, bu beklenti ve algilar arasinda bir fark olup
olmadigin1 belirlemeye calismistir. Arastirmada elde edilen verilerin analizinde
gorilmistiir ki; beklentiler ile algilar arasinda bosluk; gerek her ifade, gerek her boyut,
gerekse tim ifadeler birlikte degerlendirildiginde negatif ¢ikmig, yani algilarin
beklentileri asmast s6z konusu olmamistir. Boylelikle de Efe Tur otobiis isletmesinde
hicbir boyut ya da ifade bakimindan miikkemmel bir hizmet kalitesi oldugu

sOylenememistir.

Atilgan’ da (2001), hizmet kalitesi konusunda yapmis oldugu arastirmasinda,
hizmet kalitesi ve miisteri tatmini 6lgme teknikleri arasinda en yaygin, gegerli ve genel
kabul gérmiis Servqual yontemini ele almis ve Antalya’ da iki adet A grubu seyahat
acentesi lizerinde calismasini ylriitmistiir. Arastirmada, Alman ve Rus turistlerin hizmet
aldiklar1 seyahat acentelerine yonelik hizmet kalitesi degerlendirmeleri ve bu yondeki
beklentileri kiyaslanarak, her iki acentenin de miisteri beklentilerinin altinda hizmet

sunduklar1 belirlenmistir.

Uluslararasi literatiire bakildiginda ise Lam ve Zhang (1999), Hong Kong’ daki

seyahat acentelerinin hizmet kalitesinin belirlemek amaciyla, yogun alan yazin taramasi
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ve seyahat acentelerinin alti yoneticisi ile yaptiklar1 goriigmeler sonucunda, yine 26
maddeden olusan, 7° 1i likert 6l¢eginin kullanildig1 bir anket gelistirmislerdir. Faktor
analizi sonucunda bes boyut bulunmus olup, bu boyutlar; isteklilik ve gilivence,
giivenilirlik, duyarlilik, kaynaklar ve isletme imaj1, fiziksel 6zelliklerdir. Miisterilerin en
yiiksek beklenti degerleri olarak ise ‘giivenilirlik’ boyutu bulunmustur (Keskin, 2013, s.
51).
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UCUNCU BOLUM

1. KONAKLAMA ISLETMELERI

Konaklama isletmeleri; emek yogun mal ve hizmet iiretimi yapan, degisik
bilesenlerle turistlerin gegici konaklama, yeme-igme, kismen eglence ve diger bazi sosyal
ithtiyaglarini ve isteklerini karsilamak icin ¢ok cesitli liretilen mal ve hizmeti satan, tiretim
ve satist ayni ¢at1 altinda es zamanli yapan ve satis noktasinda miisteriyle yiiz ylize yakin

temas igerisinde olan isletmelerdir (Akinci, 2016, s. 38).

Eski caglardan beri turistlerin hanlarda ve evlerde agirlanmalari, seyahati daha
kolay hale getirmistir. Tarihte yollar {izerinde ilk konaklama tesisleri Romalilar
doneminde yapilmis ve kullanilmis olan hanlardir. Ticaret hareketine paralel gelisen
konaklama sektorii icerisindeki isletmeler, giiniimiizde diinyanin her yerinde faaliyet
gosteren uluslararasi zincirleri kapsar hale gelmistir. Konaklama, turizm endiistrisinin en
biiyiik alt sektorii olup, turistlerin en fazla harcama yaptiklari alandir ve konaklama

endiistrisinde goriilen ¢esitlilik talebin bir yansimasidir (Soydas, 2015, s. 13).

Olali ve Korzay (1993), konaklama isletmeleri ile ilgili su tanimi yapmustir:
“Konaklama endiistrisi, insanlarin kendi konutlarinin bulundugu yer disinda degisik
nedenlerle yaptiklar1 seyahatlerde; birinci planda gecici konaklama, ikinci planda yeme-
igcme gibi zorunlu ihtiyaclarinin karsilanmasi i¢in hammaddeden veya yart mamul

maddeden yararlanarak mal ve hizmet iireten ticari nitelikteki isletme faaliyetleridir”.

Olali ve Korzay’ m yapmis oldugu bu tanimdan yola c¢ikarak, konaklama
isletmelerinin faaliyet konularini asagidaki gibi siralamak miimkiin olmaktadir (Dursun

& Yalniz, 2013, s. 140):

e Konaklama isletmeleri, insanlarin gegici konaklama ihtiyacini karsilamaktadirlar.
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e Konaklama isletmeleri, ikinci derecede olmak iizere insanlarin beslenme
ihtiyaclarini kargilamaktadirlar.
e Konaklama isletmeleri, tim bunlara ek olarak insanlarin eglence, spor gibi sosyal

ihtiyaglarinin karsilanmasina da yardimer olmaktadirlar.

1.1. Konaklama Endiistrisinin Gelisimi

Ik caglardan bu yana cesitli nedenlerden dolay1 seyahat eden insanlar seyahatleri
boyunca konaklama, yeme-igme ve diger ihtiyaglarini ilkel sartlarla da olsa bir sekilde
karsilamaya caligsmislardir. Bununla birlikte en basit sekilde konaklama isletmeleri, ancak
ortak degisim araci olan paranin kullanilmaya baslanmasiyla ortaya ¢iktig1 sdylenebilir.
Insanlarin bulunduklari yerin disindaki seyahatlerinin yayilma alam genisledikge, gegici
konaklama yeri bulma ihtiyac1 dogmus ve bu ihtiyaci karsilamak icin glinlimiizdeki
konaklama isletmelerinin en 6nemli parcast olan otellerin Onciisii olan hanlar ortaya
cikmaya baglamistir. Han, taverna ve daha sonra otel olarak isimlenen konaklama
isletmeleri ticaret, seyahat ve endistrilesmenin gelisimine paralel olarak gelisme

gostermistir (Akinci, 2016, s. 40).

Endiistri devriminden sonra trenin, buharli geminin, otomobilin ve daha sonra jet
ucaklarinin ulagima biiylik kolayliklar getirmesi otelcilik sektoriintin hizli bir sekilde
gelismesini saglamistir. 19. Yiizyill sonlarinda ve 20. yilizyill baslarinda, otelcilik
sektoriinde otel sayisinin artisinin yanisira, miisterilere sunulan hizmetin niteliginde de
onemli gelismeler olmustur. 19. ve 20. yiizyillar arasinda liiks oteller insa edilirken, ticari
amacla seyahat edenlerin ihtiyaclarini karsilamak {izere tren istasyonlar1 yakinlarinda

yeni oteller kurulmaya baslanmigtir (Akinci, 2016, s. 43).

Tiirkiye’ deki konaklama sektoriiniin temelleri ise Selguklulara dayanmaktadir.
Kervansaraylardan baglayarak glinlimiiz modern konaklama igletmeciligine kadar uzanan
donemi Cumbhuriyet dncesi ve sonrasi olarak ikiye ayirmak miimkiindiir. Cumhuriyet
oncesi donemde konaklama tesislerinin agilmasi ve sayilarinin artmasinda azinliklarin
paymin biiylik oldugu goriilmektedir. Cumhuriyet sonrasi donemde geng Tiirkiye

Cumbhuriyeti’ nin her alanda yapmis oldugu atilim ¢abalar1 turizm sektOriinii ve
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dolayistyla konaklama sektdriinii de etkisi altina almistir. 1933 yilinda kurulan Otelciler
ve Hancilar Cemiyeti, 1955 yilinda agilan T.C. Turizm Bankasi bu atilim ¢abalarina
verilebilecek en iyi 6rneklerdendir. 1960’ lara gelindiginde ise Tiirkiye planl bir biiylime
ve kalkinma siirecine girmistir. Bu siirecgte, bes yillik kalkinma planlar1 olusturulmus ve
bu planlarda iilkenin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yonden kalkinmasi kamuoyunu
yonlendirir ve diizenleyici rolii onciiliigiinde 6zel sektor katkisiyla gergeklestirilmesi
hedeflenmistir. Iki 1963 te baslayan planli donemin, bugiin onuncusu yiiriitiilmektedir.
Bugiine kadar uygulanan planlar konaklama sektorii bakimindan ele alindiginda en biiyiik
atilimin besinci bes yillik kalkinma plani doneminde gergeklestigi de goriilmektedir

(Cavus & Onciier, 2009, s. 87).

1.2. Konaklama Isletmelerinin Ozellikleri

Giinlimiizde teknolojinin gelismesi ile birlikte insanlarin konaklama ihtiyaglari ve
konaklama isletmelerinden beklentileri siirekli olarak degisiklik gostermektedir. Bu
nedenle konaklama isletmeleri stirekliliklerini saglamak i¢in kendilerini yenilemek ve
gelistirmek zorundadir. Konaklama isletmelerinin gecirdigi evrim ve bugiin kazandig

ozellikler biiyiik olciide turizmin etkisi ile gerceklesmistir (Ogan, 2015, s. 16).

Konaklama isletmelerinin belli basli ortak o6zellikleri asagidaki sekilde
siralanabilmektedir (Keskin, 2013, s. 17):

e Konaklama isletmeleri zamana duyarli isletmelerdir.

e Konaklama isletmeleri gerek kuruluslart esnasinda gerekse faaliyetlerinin
devaminda biiyilik oranda sermayeye ihtiya¢ duymaktadirlar.

e Bina, donanim, makineler ve mefrusat gibi malzemeler, isletmelerin
faaliyetlerinde 6nemli bir yer tutmaktadirlar.

e Turizm piyasasinda talep, ekonomik, sosyal ve politik faktorlere bagli oldugundan
konaklama isletmelerinde risk olduke¢a yiiksektir.

e Konaklama isletmelerinin endiistriyel 6zelligi hizmet iiretiminden dogmaktadir.
Bu hizmetleri basarabilmek i¢in istihdam edilen personel arasinda koordinasyona

ithtiya¢ duyulmaktadir.
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e Konaklama isletmelerinde doluluk orani arttikg¢a, birim maliyetlerde azalma
meydana geldiginden isletme icin optimum kapasiteden yararlanma imkani
vardir.

e Konaklama endiistrisinin esasinda insana dayanmasi, hizmet {iiretimi ve
sunumunda insant 6n plana ¢ikarmakta, makinelesme ve otomasyona fazla yer
verilmemektedir.

e Konaklama isletmelerinde satislar zaman esaslidir, tretim ve tiiketimi
eszamanlidir, stoklanmasi ve taginmasi s6z konusu degildir.

e Konaklama isletmeleri, konuklarin rahati ve konforu i¢in bir ¢ok bdolimi
bilinyesinde bulundururlar. Biinyesinde gelir saglayan boéliimlerin yanisira gelir

saglamayan boliimleri de vardir.

1.3. Konaklama Isletmelerinin Simflandirilmas:

Konaklama isletmeleri turistlerin degisik mekanlarda geceleme ihtiyaglarini
karsilayan tesislerdir. Turistlerin seyahat nedenleri; seyahatten beklentileri, gelir
diizeyleri, yas gruplari ve zevklerinin birbirinden farkli olmasi konaklama isletmelerinin
de farkli olmasmi gerektirmektedir. Konaklama isletmeleri; otel, motel, tatil koyleri,
pansiyonlar, kampingler, apart oteller, hosteller, oberj, spor ve avcilik tesisleri, saglik

tesisleri gibi degisik kriterlere gore siniflandirilmaktadir (Esen, 2011, s. 4).

1.3.1. Oteller. Konaklama isletmeleri igerisinde en yaygin olani olan otel
isletmelerinin asil fonksiyonlari, miisterilerin konaklama ihtiyaglarini1 saglamak olan ve
bu hizmetin yaninda yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglari i¢in yardimei ve tamamlayici
birimleri de biinyelerinde bulunduran tesislerdir. Konaklama isletmelerinin yatak
kapasitesinin %85’ inden fazlasini biinyesinde bulunduran oteller; bir, iki, {i¢, dort ve bes
yildizli oteller olarak smiflandirilir (Akinci, 2016, s. 53). Bu smiflandirmalar, “otel

isletmelerinin siniflandirilmasi” bashigr altinda detayl olarak irdelenmistir.

1.3.2. Moteller. Moteller, yerlesim merkezleri disinda karayollar1 giizergahi veya

yakin ¢evrelerinde insa edilen, motorlu araglariyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme-
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icme ve araglarmin park ihtiyaglarmi karsilayan en az on odali tesislerdir (Ozdipginer &

Soydas, 2015, s. 14).

Motellerde bulunmasi gereken 6zellikler asagidaki gibidir (Ogan, 2015, s. 18):

e Tesisin kolayca bulunmasini ve goriinmesini saglayan yol, yon isaretleri, otopark
ve diger tesisleri gosteren isaretler, aydinlatma ile iyi bir ¢cevre diizenlemesi,

e Telefon, faks ve internet hizmetleri,

e (Oda sayisinin en az %25’ ine hizmet verebilecek sayida kiymetli esya kasasi,

e Kahvalt1 hizmetini de verecek sekilde diizenlenmis oturma salonu ve kahvalti
ofisi,

e 24 saat biife hizmeti,

e Ik yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap,

e 24 saat hizmet veren satis {initesi,

e (Oda sayisinin %80’ i oraninda otopark hizmeti.

1.3.3. Tatil kéyleri. Tatil koyleri, dogal giizellikler igerisinde rahat bir
konaklama, ¢esitli spor, eglence ve satis hizmetlerinin de saglandig1 yaygin yerlesim
diizenindeki en fazla iki katli yapilardan olusan, en az 60 odali konaklama tesisleridir.

Egimli arazilerde, egimden kazanilmis {igiincii bir kat yapilabilir (Esen, 2011, s. 5).

1.3.4. Pansiyonlar. Pansiyonlar; yonetimi basit, yemek ihtiyacinin idare
tarafindan saglanabildigi veya miisterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme

imkani1 bulunan, en az bes odali tesislerdir (Keskin, 2013, s. 19).

1.3.5. Kampingler. Toplumun her kesimine hitap eden konaklama isletmeleri
olan kampingler; spor, dinlenme, konaklama gibi farkli amaglarla hizmet sunan, alt yapis1
hazirlanmis sabit veya gecici tesislerdir. Kamping alanlarinda c¢adir kurma yerleri,
karavan, posta ve telefon hizmetleri, oyun ve spor alanlari, alisveris yerleri, camasirhane,

lavabo gibi sosyal tesisler bulunmaktadir (Ogan, 2015, s. 19).
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1.3.6. Apart oteller. Mesken olarak kullanilmaya elverisli bagimsiz apartman ya
da villa tipinde insa ve tefris edilen, miisterinin kendi yeme-igme ihtiyacini
karsilayabilmesi i¢in gerekli techizat ile donatilan ve otel olarak isletilen tesislerdir. Apart
oteller; belgeli bir otel veya tatil koyli veya turizm kompleksi yatirim veya isletmesi
biitiinii i¢cinde yer alabildigi gibi en az on iiniteden olusacak sekilde, bir tesis blinyesinde
bulunma zorunlulugu olmadan ‘miistakil apart otel”’ adi altinda miistakilen de

diizenlenebilir (Ozdipginer & Soydas, 2015, s. 14).

1.3.7. Hosteller. Genglik turizmine cevap verebilecek en az on odali konaklama,
yeme-igme hizmeti veren veya misterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme

imkani olan konaklama tesisleridir (Ogan, 2015, s. 19).

1.3.8. Diger isletmeler. Daha 6nce bahsedilen konaklama isletmeleri disinda da
turistik amagli faaliyet gdsteren, konaklama, yeme-igme ve diger turistik hizmetleri sunan
kiigiik ve biiyiik isletmeler isletmeler mevcuttur. Bunlar; oto karavanlar, yiizer tesisler,
dag evleri, yatlar, cruising hizmeti veren biiyiik gemiler, trenler, saglik tesisleri, spor ve

avcilik tesisleri ve devre miilk tesislerdir (Esen, 2011, s. 6).

1.4. Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Onemi

Konaklama isletmeleri agisindan hizmet kalitesi kabul edilebilir standartlarin

hedef kitleye ulagtirilmasi olarak tanimlanabilmektedir (Karakaya, 2009, s. 41).

Konaklama isletmesi miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalari, miisterilerin
isletmelerin sunmasi gerektigine inandiklar1 seylere ait duygular1 ile konaklama
isletmesinin gosterdigi performansla ilgili algilamalarimin karsilagtirilmasimin  bir
sonucudur. Bu algilama ayn1 zamanda miisterilerin beklenti ve algilamalar1 arasindaki
farkin yonii ve derecesi ile iligkilidir. Beklenti, miisteri tatmini agisindan hizmetten
yararlanma silirecinde karsilasilacak durumun tatmini iken, hizmet kalitesi agisindan
misterilerin arzu ve istekleridir. Dolayistyla hizmet kalitesi agisindan 6nemli olan konu,
konaklama igletmesinin ne sunacagindan ¢ok, ne sunmasi gerektigidir (Gilinaydin, 2014,

s. 38).
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Ozbasar’ a (1995) gore, konaklama isletmelerinin sektérde basarili olabilmeleri
icin diinya standartlarinda hizmet kalitesi kriterleri ve miisterilerin beklentileri temel
alinmali, tiim isletme ¢alisanlarinin siirece aktif olarak kullanimi saglanmalidir. Hizmeti
sunan konaklama isletmeleri, ¢alisanlarinin performanslarini arttiracak uygulamalar ile
sunulan hizmet kalitesinde ve miisterinin beklentileri {izerinde olumlu etki yaratmali,
miisteri kayiplarini 6nlemeli ve isletmenin miisteriler tarafindan siirekli tercih edilmesine

yonelik politikalar uygulanmalidir (Oztiirk & Seyhan, 2005, s. 128).

Konaklama endiistrisinde siirdiiriilebilir bir rakabet istiinliigii kazanmaya yonelik
arayislar bilyilk olciide hizmet kalitesi iizerinde yogunlasmustir. Isletmeler hizmet
kalitelerini ytikselterek fiyat rekabetinden korunabilmekte, maliyetlerini diisiirebilmekte
ve nitelikli isgdrenlerin isletmede kalmalar1 saglanabilmektedir. Yapilan arastirmalar
hizmet kalitesi diizeyi ile konaklama isletmelerinin finansal performanslar1 arasinda da
kuvvetli bir iliski bulundugunu, hizmet kaliteleri yiiksek konaklama isletmelerinin
endiistrideki diger isletmelerle karsilastirildiginda daha yiliksek karlilik oranlarina
ulastiklarini ortaya koymaktadir (Akbaba, 2003, s. 29).

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi genel anlamda, “tiiketici istek, ihtiyag
ve beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet dzelliklerinin isletme tarafindan 6nceden
belirlenmis standartlara siirekli ve tutarli bir bicimde uyumu” seklinde
tanimlanabilmektedir. Ancak, konaklama isletmeleri acisindan kalitenin tanimlanmasi
icin turistik mal ve hizmet ¢iktilarinin yapilarinin dikkate alinmasi gerekir. Konaklama
isletmelerindeki c¢iktilar; somut ve standartlagtirllmis ciktilar ile soyut ve tiiketicinin
istegine bagl olarak diizenlenen c¢iktilar olarak ikiye ayrilabilmektedir (Oral, 2001, s.
236):

Somut ve standartlastirilmis ¢iktilar. Konaklama isletmelerinin biinyesinde
bulunan restoranlarda sunulan yiyecek ve igeceklerde, malzemelerde, miisteri odalarinda,
lobide ve miisterilerin kullanimina sunulan diger fiziksel olanaklarda bu tiir somut ve
standartlastirilmis ¢iktilardan s6z edilmektedir. Bunun sebebi otel odalar1 ya da lobilerin
standart &lgii ve niteliklere sahip olmasidir. Onbiiro islemlerinde genellikle belirli bir

prosediir uygulanmakta, giris-¢ikis ve rezervasyon islemleri de belirli ilkeler ¢er¢evesinde
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yiriitilmektedir. Restoranda da yiyecekler standart recetelere gore hazirlanirken,
siparislerin alinmasi ve bekleme siiresi gibi konularda da standartlar uygulanabilmektedir.
Bu yapida olan ¢iktilar agisindan kalite, “belirlenen 6zellikleri karsilama” seklinde

tanimlanabilmektedir.

Soyut ve tiiketicinin istegine bagh olarak diizenlenen ¢iktilar. Tiketicilerin
Ozel isteklerine gore bigimlendirilen mal ve hizmetler i¢in kalitenin tanimlanmasi ¢ok
daha giigtiir. Clinkli bu ¢iktilarin yapisinda ne somut ne de standardize olmalarindan
kaynaklanan belirgin 6zellikler yoktur. Soyut iiriin ya da hizmet iiretim siirecinde turistin
de yer almasi sebebiyle yap1 daha da karmasik bir hal almaktadir. S6z konusu zorluklar
nedeniyle bu yapidaki turistik hizmetler i¢in kalite, “tiiketici isteklerinin karsilanmasi

ve/veya asilmas1” olarak tanimlanabilmektedir.

Akbaba (2003) ise, konaklama endiistrisi agisindan hizmet kalitesinin
tanimlanmasinin diger hizmet endiistrilerine gore daha karmasik ve zor oldugunu
savunarak, bu karmasiklik ve zorlugun, konaklama isletmelerinde sunulan hizmetlerin
kendilerine 6zgii niteliklerinden kaynaklandigini belirtmekte ve daha 6nceki boliimlerde
de bahsedilmis olan hizmetleri mallardan ayiran soyutluk, ayirt edilememe, degiskenlik,
kolay bozulabilirlik ve sahipsizlik 6zelliklerine ilave olarak konaklama endiistrisinin
belirli standartlarinin olusturulamamasi, siirekli degisen bir talep yapisi gibi kendisine
0zgii baz1 ozellikleri de tasimakta oldugunu belirtmektedir. Bu 6zellikler konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesinin tanimlanmasini, kaliteli hizmet sunumunu ve sunulan
hizmetlerin kalitelerinin Ol¢lilmesini diger hizmet enddistrilerine gore daha fazla

giiclestirmektedir (Akbaba, 2003, s. 24).

Turizm endiistrisinin dinamik yapisi, siirekli degisimi, rekabetin Onemli
boyutlarda olmasi ve miisteri tercihlerinin etkinligi, kalite kavramini turizm sektdriinde

one c¢ikarmistir (Buyruk, 1999, s. 83).

Ozellikle son yillarda turizm sektdriindeki plansiz biiyiime ve artan rekabet ortami
ile birlikte konaklama igletmeleri igerisindeki otel isletmelerinin yeni miisteriler kazanma

cabalarinin yaninda, var olan miisterileri de elde tutabilmeleri olduk¢a onemli hale

83



gelmis, biitlin bu gelismelerde otel isletmelerindeki hizmet kalitesinin 6nemini daha da
artttrmistir (Cullu, 2013, s. 35). Boylelikle yasamsal 6nem tasiyan hizmet kalitesi
Aydogdu’ ya (2005) gore, stratejik bir kavram olarak dogmustur.

Miisterilerin kaliteye iliskin tercih ve beklentilerinin degismesi ve gelismesi
kaliteyi otel isletmeleri agisindan vazgecilmez bir unsur haline gelmistir. Otel isletmeleri
miisterilerinin beklentileri dogrultusunda bir kalite anlayis1 benimsemek durumundadir.
Bu anlayisa sahip olan oteller, miisteri memnuniyetini saglayarak, isletmelerin karlilig
ve sirekliligi bakimindan rakiplerine kiyasla daha avantajli olur. Ayrica, mevcut
misterilerin beklentilerine uygun mal ve hizmet sunan oteller, potansiyel tiiketicilerin fiili
(efektif) miisteriye donlismesi bakimindan da daha sansh olacaktir (Karakaya, 2009, s.
42).

Konaklama igletmeleri igerisindeki otel isletmelerinin kaliteye dnem vermelerini
zorunlu kilan en 6nemli nedenlerden biri, turist davranislar1 ve tercihlerindeki muhtemel

degisimler olup, bu degisimler asagidaki gibi siralanabilmektedir (Y1lmaz, 2007, s. 34):

e Her seyden Once turistler daha kaliteli turizm {iriinleri tercih etmekte, cevre
duyarlilik, kaliteli {iriin ve hizmete verilen 6nem artmaktadir.

e Cevre kirliliginin gelecek kusaklar1 6nemli dl¢lide tehdit etmesi nedeniyle bu
konuya Onem veren tiiketici sayist artmig, bunun sonucunda cevreye zarar
vermeyecek sekilde iiretim yapan isletme sayisinda da Onemli Olglide artig
yasanmistir.

e Turistler, seyahat organizasyonlar1 hakkinda daha ayrintili, daha saglikli ve daha
kisa siirede ulasabilecekleri bilgileri takip etmektedir.

e Turistler, gidilecek turizm mahallinin se¢iminde daha titiz davranmakta ve zor
begenen tiiketici kimligine biirlinmektedirler.

e Turistik bolgeler ve destinasyonlar arasinda yogun rekabet artarak devam edecek
ve saglikli biiylime artik rakiplerden pay kazanmak yoluyla saglanabilecektir.

e Isletmeler, deger kavrammin tiiketiciler i¢in ne anlam ifade ettigini bilmek
zorundadir. Ciinkii, bazi tiiketiciler mal ve hizmetlerin ucuz olmasina 6nem

verirken, baz1 tiiketiciler ise kaliteli olmasina 6zen gostermektedir.
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1.5. Konaklama Isletmelerinde Servqual Uygulamalari

Hizmet sektorii igerisindeki isletmelerde kalite 6l¢iimii {izerine gelistirilen 6lglim
yontemlerinden en 6nemli sayilabilecek ve en ¢ok tercih edilen Servqual yontemi; pek
cok hizmet isletmelerinde kullanildig1 gibi konaklama isletmelerinde de yaygin olarak
tercih edilip kullanilmaktadir. Literatiirde bu alanda yapilmis ¢ok fazla 6rnek ¢alisma yer
almakta ve bu bolimde de konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini dlgmeye yonelik
olarak yapilmig ¢esitli arastirmalardan bazilarina yer verilip, bu arastirmalarin

bulgularindan bahsedilmistir.

Kenzhebayeva (2012) yaptigt hizmet kalitesi alanindaki arastirmasinda,
Kazakistan ve Tiirkiye’ de faaliyet gostermekte olan termal otel isletmelerinin sundugu
hizmet kalitesini Olcerek, isletmelerdeki aksakliklar1 saptayip, miisteri memnuniyeti
cergevesinde sunulan hizmet kalitesini arttirmaya ve bu iki {ilke isletmeleri arasinda
farkin olup olmadigini ortaya koyarak isletmelerin daha etkin bir pazarlama faaliyetini
ortaya koyabilmesi i¢in ¢esitli Onerilerin gelistirilmesini amaglamistir. Arastirmada
goriilmustir ki; Kazakistan’ daki termal turizme katilan miisteriler, Tiirkiye’ deki
miisterilere gore seyahatlerinden daha memnun kalmaktadir. Bunun sebebi olarak, termal
tesislerin Tiirkiye’ de uzun yillardan beri var olmast ve bu konuda hizmet alan
miisterilerin beklentilerinin daha yiiksek olmasi; Kazakistan’ da ise termal turizmin yeni
yeni gelismesi ve miisteri beklentilerinin daha diisilk olmas1 gosterilmistir. Bununla
birlikte, Tiirkiye’ de termal turizme katilan miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile egitim
durumlart ve aylik gelirleri arasinda da yine anlamli bir farklilik tespit edilmistir.
Insanlarin gelir seviyeleri arttikca yasam kaliteleri, standartlar1 ve gittikleri isletmelerden
beklentileri de artmakta ve bu beklentileri dogrultusunda da memnuniyet diizeyleri
sekillenmektedir. Kazakistan’ daki termal turizmi miisterilerinin aylik gelirleri ve
O0grenim durumlarinin ise memnuniyet diizeyleri {iizerinde bir etkisinin olmadigi
gorilmiistiir. Bunun sebebinin ise, Kazakistan’ daki hizmet igletmelerindeki standartlarin
ayni niteliklerde olmasi ve dolayisiyla da  miisteri beklentileri diizeylerinde bir
degiskenlik cok fazla s6z konusu olmayacagindan, miisterilerin isletmelerden memnun

ayrilmakta oldugu gosterilmistir.
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Fernandez ve Bedia (2005), Servqual yontemini Ispanya’ da baz1 oteller iizerinde
yaptiklar1 arastirmada kullanmiglardir. Yaptiklar1 arastirmalarinin amaci; Servqaul
yonteminin otelcilik sektorii i¢in uygun bir 6lgme yontemi olmadigini ortaya ¢ikarmaktir.
Ancak calismanin sonucunda anlasilmistir ki, Servqual yontemi otelcilik sektorii igin

giivenilir ve gegerli bir 6l¢lim aracidir.

Douglas ve Connor (2003) tarafindan yiiriitiilen arastirmada ise, Kuzey irlanda’
daki ti¢ yildizli otellerde ¢alisan yonetici ve hizmet personelinin, miisterilerin hizmetten
beklentilerine iligkin algilar1 karsilagtirllmig ve miisteri beklentilerinin neler oldugu
arastirilmistir. Servqual yonteminin kullanildigr arastirmanin sonucuna gore; yoneticiler
acisindan miisterilerin hizmetten beklentilerine iliskin algilamalar1 arasinda fark,
hizmetin somut 6zellikler boyutu disindaki tiim boyutlarda beklentilerinin altinda kalmas,
hizmet personeli agisindan ise tiim boyutlarda farkliliklar gostermis ve hizmet

personelinin algist miisteri beklentilerinin altindan kalmistir (Buzcu, 2010, s. 24).

Coyle ve Dale’ in (1993), Servqual Olgegini kullanarak yapmis olduklari
caligmada 1ise, hizmet kalitesinin otel miisterileri ve otel yoneticileri agisindan
belirlenmesini saglamistir. Bu ¢alisma, otel miisterilerinin ve otel yoneticilerinin, sunulan
hizmeti farkli sekilde algiladiklarinin tespit edilmesi agisindan onemlidir (Akbaba &
Kiling, 2001, s. 167).

Madar (2014), Romanya’ nin bagkenti Biikres’ te Hilton Worldwide grubu
igerisinde yer alan “Athenee Palace Hotel” de hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla Servqual
yontemini kullanmistir. Aragtirmada, isletme personelinin 6nemi vurgulanarak, hizmet
sektoriindeki bir otel isletmesinin basarisinin biiyiik 6l¢iide ¢alisanlarin kalitesine bagh
oldugu savunulmus ve elde edilen Servqual analizi sonucu personel egitimine yapilan

yatirimin igletmeye olumlu sonuglar ve fayda getirdigi ortaya konulmustur.

Ertiirk (2011), Turkiye’ deki otel isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢lilmesine
yonelik bir alan arastirmasi yaparak, otel miisterilerine yonelik beklenen kalite ve
algilanan kaliteye yonelik algilamalarini Servqual yontemini kullanarak incelemistir.

Arastirma; Tirkiye’ de en fazla gecelemelerin yapildig:1 dort destinasyon olan Antalya,
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Mugla, Istanbul ve Aydm’ daki otel isletmelerinde konaklayan 462 yabanci turist
tizerinde gerceklestirilerek, turistlerin deneyimleri 6ncesi bekledikleri hizmet kalitesi ile
deneyimleri sonrasi algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farklilik ele alinmustir.
Arastirma sonunda, turistlerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinda gesitli degiskenler

acisindan farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Kekeg (2008), otelcilik sektoriinde hizmet kalitesi 6lglimii {izerine yapmis oldugu
caligmasinda, ayni sekilde diger arastirmacilar gibi Servqual yontemini kullanmuistir.
Arastirmacinin bu ¢alismasinin amaci, otelcilik hizmetlerinden yararlanan miisterilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesini belirlemek ve rekabet ortaminda otel isletmelerinin basari
elde edebilmeleri amaciyla hizmet kalitesini saglamak ve gelistirmek yoniinde miisteriyi
odak noktasina koyan adimlar atmalarima yardimci olmustur. Bu arastirma; Mersin
ilindeki bir otel isletmesinde gergeklestirilmis ve yapilan arastirma sonucunda isletmenin

hizmet performansinin, miisteri beklentilerinin altinda kaldig1 sonucuna ulasilmistir.

Eleren ve Kili¢” 1n (2007) ise, Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren bes yildizl
bir termal otel isletmesi iizerinde yaptiklar1 arastirmalarinda; Servqual yontemini
kullanarak isletmenin hizmet kalitesinin, miisterilerin goziliyle degerlendirmeyi
amaclamislardir. Arastirmada elde edilen veriler analiz edilerek, miisterilerin beklenti ve
alg1 diizeyleri karsilastirilmis ve sonuclarma gore, algi diizeyleri yiiksek ¢ikmasina

ragmen beklentilerinde yiiksekligi, Servqual skorlarini negatif biiylikliige tasimistir.

Hizmet kalitesi alaninda bir diger ¢alismay1 daha literatiire geciren arastirmaci
Yilmaz (2007) ise, Servqual ydntemini; Izmir’ deki ii¢, dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesini, miisteri ve yoneticiler agisindan analiz
edebilmek icin arastirmasinda kullanmistir. Yapilan arastirma sonucunda; aragtirmaya
konu olan otellerde kalite yonetimine yonelik olarak yiiriitiilen ¢alismalarin yetersiz
oldugu belirlenmis ve otel yoneticilerinin, miisteri beklentileri konusunda yanlis
algilamalara sahip olmasindan dolayi, miisterilerin hizmet kalitesine iligskin
beklentilerinin karsilanamadigr ortaya konulmustur. Bununla birlikte, otellerdeki
hizmetlerin genel kalitesine iliskin yOnetici ve miisteri algilamalar1 arasinda da anlaml

farklar oldugu anlasilmistir.
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Oney (1998), hizmet kalitesi dl¢iim yontemleri igerisinde Servqual ydntemini
kullanarak, Sile bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin,
hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin ne diizeyde gerceklestirildigini aragtirmay1
hedeflemistir ve arastirma sonundaki bulgular; s6z konusu otel isletmelerinin miisteri

beklentilerini karsilama konusunda 6nemli 6l¢iide yetersiz kaldiklarini gostermistir.

Oztiirk ve Seyhan’ m (2005), Servqual ydntemini kullanarak hizmet kalitesi
alaninda yaptiklar1 ¢alismalarinda ise amag, ayni sekilde miisterilerin hizmeti almadan
onceki beklentileri ile yararlandiklar1 ger¢cek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu
olusan hizmet kalitesini Servqual yontemiyle oOlgerek, isletmelerdeki aksakliklari
belirlemek, miisteri memnuniyeti c¢ergevesinde sunulan hizmetin eksik yonlerini
saptamaktir. Arastirma; Antalya’ da yer alan bes yildizli otel isletmelerinde ve birinci
simif tatil koylerinde konaklayan farkli uyruklardaki miisteriler lizerinde yapilmis ve
yapilan Servqual analizleri sonucu elde edilen bulgular, Tiirkiye’ deki otel isletmelerinin

hizmet kalitesi yoniinden eksikliklerini ortaya koymustur.

Filiz ve Kolukisaoglu (2013), aym sekilde Servqual yontemi yardimiyla bir
hizmet isletmesi olarak otellerden hizmet satin alan miisterilerin bekledikleri ve
algiladiklar1 hizmet kalitesini incelemislerdir. Arastirmacilarin ¢aligmalarindaki amag;
bir hizmet isletmesinden hizmet satin alan miisterilerin bekledikleri ve algiladiklar:
hizmet kalitesi arasindaki farklilik olup olmadigini incelemektir ve calisma sonunda;
miisterilerin boyutlara 6nem diizeylerine gore verdigi puanlara bakildiginda en yiiksek
degere sahip olan boyutun yiyecek boliimii boyutu oldugu goriilmiistiir. Bu boyutu
strastyla; glivenlik boliimii, kat hizmetleri bolimii ve 6n biiro hizmetleri boliimii izlemis,
yapilan analiz sonucunda miisterilerin tiim boyutlar i¢in algilana ve beklenen hizmet
ortalamalari arasindaki farklar incelendiginde tiim boyutlarda ideal hizmet kalitesine

ulasildig1 sonucuna varilmistir.
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2. OTEL iISLETMELERI

Otel isletmelerinin gegmisten gliniimiize uygarlik tarihinin gelisimine paralel bir
gelisme gosterdigi kuskusuz sOylenebilmektedir. Gegmisteki han olgusu, giinlimiizde
modern insanin seyahatleri sirasindaki bir ¢ok ihtiyaca yanit veren oldukca karmagik bir
yaptya doniismiis durumdadir. Gegmisten bu yana otellerin en temel islev, konaklama
ihtiyacinin karsilanmasi olarak kalmis ve genel olarak, “bir {icret karsiliginda, 6nceden
belirlenmis kurallar ve standartlar dogrultusunda seyahat eden insanlarin basta
konaklama olmak {izere, yeme-igme, eglence, toplanti, sosyal faaliyetler vb. ihtiyaglarini
karsilayacak hizmet birimlerine sahip isletmeler” olarak tanimlanabilmektedir (Emeksiz,

2001, s. 18).

2634 sayili “Turizm Tesvik Kanunu” na dayanan Turizm Yatirim ve Nitelikler
Yonetmeligi’ nin 67. maddesi otel kavramimi sdyle tanimlamaktadir; “Otel, asil
fonksiyonlar1 miisterinin geceleme ihtiyaglarini karsilamak olan, bu hizmetin yaninda,
yeme-i¢me ve eglence ihtiyaglari i¢in yardimci ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde

bulundurabilen en az on odali tesislerdir” (Oral, 2001, s. 19).

Uluslararas1 Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gore ise otel; yolcularin
seyahatleri boyunca belli bir licret karsiliginda konaklayabilecekleri ve beslenme

ihtiyaclarin1 devamli olarak karsilayabilecekleri isletmelerdir (Kogoglu, 2009, s. 88).

Konaklama isletmeleri igerisinde en onemli yeri alan otel isletmelerini Usta
(2014) ise, “insanlarin konaklama ihtiyacinin yaninda beslenme ve diger ihtiyaglarini
karsilamayr meslek haline getiren ekonomik ve sosyal isletmelerdir” seklinde

tanimlamaktadir (Sirin & Aksu, 2016, s. 522).

1952 yilinda Uluslararas1 Otel Sahipleri Birligi tarafindan, otel teriminin her
tilkede asagidaki 6zelliklere sahip kuruluslar i¢in kullanilmasi kabul edilmis olup, bu
belirlenen 6zellikler bir otel isletmesinde bulunmasi gereken asgari sartlardir (Yesilyurt,

2011, s. 4):
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e Yonetimiyle oldugu kadar donatimiyla da miisterilerin ihtiyaglarmma cevap
verebilecek nitelikte olmalidir.

e Yalnmiz konaklama ihtiyacin1 degil, ayn1 zamanda beslenme ihtiyacin1 da
karsilayabilmelidirler.

e Miisterileri ile kisa vadeli bir anlasma yapan isletme olmalidir.

e Otelcilik endiistrisi maddi ve estetik standartlarina uyma egilimi gostermeli ve
buna kendisini zorunlu saymalidir.

e Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarima uygun olarak yerlesmis
banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araglarini bulundurmalidir.

e Tesisat1 ve donatimi ile konfor ve yardim isteklerine cevap verebilmelidir.

e Yeterli sayida teknik hizmet personeline sahip sahip olmalidir.

2.1. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel igletmelerini endiistri isletmelerinden ayiran kendine 6zgii baz1 6zellikler
bulunmakta, bu 6zellikler de turizm sektoriiniin ve otel isletmelerinin sundugu turistik
tirtinlerin sahip oldugu ozelliklerden kaynaklanmaktadir. Asagida bu o6zelliklere yer

verilmistir (Akyol, 2013, s. 62):

2.1.1. Zamana karsi duyarh olma. Otel isletmelerinin en O6nemli hizmet
Ozelliklerinden birisi zamana kars1 duyarli olmalar1 ve zaman satmalaridir. Miisterilere
sunulan hizmet ve imkanlar, talebin olugsmast ile ortaya ¢ikmaktadir. Otelin bir odasinin
24 saat i¢inde satilmasi1 gerekmekte, satilamayan oda isletme i¢in ekonomik agidan bir

kayip olmaktadir (Keskin, 2013, s. 20).

2.1.2. Emek yogun olma. Otel isletmeleri, asli gorevleri olan konaklama ve
yiyecek-i¢ecek hizmetleri de dahil olmak {izere biitiin hizmet sunumlarinda insan giiciine
bagl olarak c¢alismaktadir. Gliniimiizde Onbiiro, muhasebe vb. otel boliimlerinde bilgi
islem teknolojileri kullaniliyor olsa da, buradaki insan giiciine dayali hizmet gérmezden
gelinmemeli, ayrica bahsedilen boliimlerde her ne kadar bilgi islem teknolojileri nemli
bir yere sahip olsa da bu teknolojik yapilanmalarin, otel isletmelerinde girebilecegi

alanlar sinirhidir. Clinkii otel isletmelerine tatil, is vb. amaclarla gelen miisteriler, bu tip
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isletmelerde ayn1 zamanda psikolojik olarak da tatmin edilmek isterler. Bunlara bagl
olarak otel isletmelerinin emek yogun bir yapiya sahip oldugu sdylenebilmektedir

(Dedeoglu, 2012, s. 8).

2.1.3. Dinamik yapida olma. Otel isletmeleri yapilar1 geregi dinamik olmak
zorunda, miisterilerin siirekli degisen isteklerini karsilamanin yanisira gelisen teknolojik
donanimlari da biinyesinde bulundurmalidir. Bu gereklilik otel isletmelerinin stirekliligini
saglayacak olup, isletmelerin stirekliligi ise ancak miisteri memnuniyetini
gerceklestirebildikleri siirece miimkiin olacaktir. Bu baglamda bakildiginda otel
isletmelerinin dinamik yapida olmasi 6nemli bir 6zellik olmaktadir (Dedeoglu, 2012, s.

8).

2.1.4. Siirekli hizmet verme. Otel isletmeleri yilin 365 giinii 24 saat boyunca
hizmet sunmaktadirlar. Diger bir ¢ok hizmet isletmesi ¢esitli tatil glinlerinde hizmetlerine
ara verebiliyorken, mevsimlik oteller hari¢ olmak iizere tiim otel isletmeleri tiim yil

araliks1z hizmetlerini sunmaya devam etmektedirler (Keskin, 2013, s. 21).

2.1.5 Risk faktoriiniin yiiksek olmasi. Turizm genel yapisi geregi kirilgan bir
sektordiir ve lilkede yasanan her tiirlii olumsuz durum (terdr, savas, hastalik vb.), turizmin
olumsuz etkilenmesine sebep olmaktadir. Ornegin 2006 yilindaki kus gribi turizmi
olumsuz etkilemistir (Dedeoglu, 2012, s. 9). Giinlimiizde ise siyasi agidan yasananlar ve
terore bagl olarak gelisen giivensiz ortam turizmi ciddi derecede olumsuz etkileyerek,

sektorde biiyiik kayiplara yol agmis durumdadir.

Yasanan tiim olumsuzluklar, ilk olarak turizmin en 6nemli arzi durumundaki otel

isletmelerini etkilemektedir (Dedeoglu, 2012, s. 9).

Otel isletmelerinin sunduklar turistik {riinlerin 6zelliklerinden dolay: talebin
onceden tam olarak bilinebilmesi de olduk¢a giic olmaktadir. Oncelikli olarak
vazgecilebilecek bir {iriin niteliginde olmasi, alternatiflerin ¢ok olmasi ve turistik iiriine
olan talebin esnek bir yapiya sahip olmasi1 nedeniyle de otel isletmelerinde risk faktorii

oldukga yiiksektir (Akyol, 2013, s. 65).
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2.1.6. Cahsanlarin daha onemli olmasi. Otel isletmelerini endiistri
isletmelerinden ayiran bir diger Ozellik de c¢alisanlarin islevi agisindan ortaya
¢ikmaktadir. Otel isletmelerinde galisanlar, tiretim esnasinda oldugu gibi, iiretilen mal ve
hizmetin sunumu siirecinde de Onemli bir rol oynamakta, isletmelerin basaril
olabilmeleri i¢in bir anahtar konumunda olmaktadir. Endiistri isletmelerinde ise, otel
isletmelerinden ¢ok farkli olarak miisteriler ile calisanlar neredeyse hi¢ yiiz ylize
gelmemektedir. Dolayisiyla, personel ¢alisma alanlari ile miisterilerin hizmet aldiklar
alanlar ayn1 oldugundan, otel isletmelerinde ¢alisan personelin dis goriiniisii de 6nem arz

etmektedir (Akyol, 2013, s. 64).

Ayrica, otel isletmeleri birbirine son derece bagimli boliimlerden meydana gelen
ekonomik ve sosyal isletmeler olup, sunulan hizmetler biitlinlesiktir, yani devamlilig1 ve
birbirine bagimmliligi olan hizmetlerdir. Bu yoniiyle bakildiginda, miisterilerin
karsilanmasi, agirlanmasi ve ugurlanmasi siirecinde otelin fonksiyonlarini yerine getiren
boliimler ve bu boliimlerde calisan personel arasinda yakin bir isbirligi ve karsilikli
yardimlagsmanin olmasi zorunludur. Bu 6zellik, otel isletmelerinin basarisini olumlu veya

olumsuz yonde etkilemektedir (Akinct, 2016, s. 85).

2.1.7. Sermayenin biiyiik kisminin sabit degerlere bagh olmasi. Otel
isletmelerinin kurulmasi ve isletilebilir duruma getirilmesi icin biiyliik miktarlarda
sermayeye ihtiya¢ vardir. Bu sermayenin Onemli bir bolimii de isletme faaliyete
gecirilmeden 6nce sabit degerlere baglanmas1 gerekmektedir. Isletme belgeli bir otel
isletmesinin varliklarinin dagilimi; duran varliklar %85-90 ve donen varliklar %10-15
seklindedir. Otellerde sermayenin biiylik bir kisminin sabit degerlere baglanmasi,
isletmelerde amortisman (yipranma pay1) giderlerini arttirir ve likidite imkanlarini azaltir.
Bu durum ise, isletmelerin 6demelerinde bir takim sorunlar ¢ikmasina neden olur (Akinci,

2016, s. 85).

2.1.8. Pazarlama faaliyetleri bakimindan farkh olma. Otel isletmeleri
pazarlama faaliyetlerini soyut bir bicimde gergeklestirmektedir. Miisterilerin pazarlamasi
yapilan iiriinii denemesi, tadina bakmasi ya da baska birinde gormesi miimkiin

olmamakta, sadece s6z konusu otel isletmesinde daha onceden konaklamis kisilerin
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diistincelerine erigebilmektedirler. Bununla birlikte pazarlama dagitim kanallari, otel
isletmelerinde tersine islemektedir. Endiistri isletmelerinde dagitim siireci; iiretici,
toptanci ve perakendeci seklinde olup, o6rnegin bir kisi satin almis oldugu ¢ikolatay1
yasadig1 yerde tiiketebilmekte iken, otel isletmelerinde iiriin ve hizmetlerini kullanmak

isteyen miisteri otele gelmek durumundadir (Akyol, 2013, s. 65).
2.2. Otel Isletmelerinin Simflandiriimasi

Otel isletmeleri, konaklama isletmeleri igerisinde en yaygin ve en eski isletmeler
olup, genellikle konaklama isletmeleri igerisinde daha ¢ok uzmanlagmis ve miisteri
beklentileri dogrultusunda daha hizli bir degisim icerisinde olan bir konaklama isletmesi
tiirii olarak bilinmektedir (Akinci, 2011, s. 3). Ayrica, konaklama isletmelerinden sayica
da en yaygin olan isletmeler olan oteller; genelde ‘otel’, ‘otel isletmeleri’ ve ‘otel
isletmeciligi’ swrastyla  ‘konaklama isletmeleri’ ve ‘konaklama isletmeciligi’
kavramlariyla da es anlamli olarak kullanilmaktadir. Diger bir ifade ile literatiirde
kullanilan ‘otel’ kavrami genel bir kavram olarak sadece otellere degil, tiim konaklama

isletmelerine gonderme yapmaktadir (Yildiz, 2012, s. 26).

Asli konaklama isletmeleri arasinda en 6nemli konuma sahip olan otelin
taniminda oldugu gibi, otel isletmelerinin siniflandirilmasinda da kesin bir yarg: birligi
bulunmamaktadir. Otel isletmeleri, ¢esitli yazarlar tarafindan farkli kriterlere gore
siiflandirilmig, ayrica her iilke kendi konaklama endiistrisinin 6zelliklerine gore otel
isletmelerini smiflandirarak, bu siniflandirmalarda degisik kriterler kullanmislardir

(Akinci, 2016, s. 86).

Otel isletmelerinin cesitli acilardan siniflandirmaya tabi tutulmasi ve her bir
siniflandirmada yer alan otel isletmelerinin otel kataloglarinda yer almas1 gerek ulusal
gerekse uluslararasi miisteriler i¢in bir giivence olusturmaktadir. Buna bagl olarak da
misteriler konaklama 6ncesinde, ddeyecekleri fiyatla beklentilerini karsilayacak oteli
belirlemede kendilerini rahat hissedeceklerdir. Boylece miisteriler, konaklama oncesi
karsilagabilecekleri muhtemel zorluklar1 Onceden bertaraf etme imkanina sahip

olabileceklerdir. Otel isletmelerinin siniflandirmaya tabi tutulmasi ayn1 zamanda, ayni
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smifta bulunan oteller arasinda kalitenin iyilestirilmesi i¢in de tesvik edici bir unsur

olmaktadir (Emir, 2007, s. 23).

Asagida otel isletmelerinin ¢esitli acilardan siniflandirmalarina yer verilmistir.

2.2.1. Konaklama amaci bakimindan otel isletmeleri. Bu acidan otel
isletmelerini  ¢esitli gruplara ayirmak miimkiindiir. Bunlardan bazilar1 sdyle

siralanabilmektedir (Paksoy, 1994, s. 49):

Sehir otelleri. Sehir merkezinde bulunan ve kisa siireli konaklama ihtiyacini
karsilayan otellerdir. Miisterilerin konaklama ihtiyaglarin1 karsilamakla birlikte, yeme-

icme vb. bazi ihtiyag¢larin da karsilandigi otel isletmeleri bu gruba girmektedir.

Kiy1 otelleri. Dinlenmek, denize girmek, kum ve gilinesten yararlanmak gibi
amaglarla ve genellikle uzun siireli tatil yapmak i¢in konaklama ihtiyacini karsilayan otel

isletmeleridir.

Dag otelleri. Dinlenmek, dagcilik ve kayak sporu yapmak i¢in konaklanilan otel

isletmeleridir.

Kaplica otelleri. Tedavi nedenleriyle kaplica ve sifali sulardan yararlanmak icin

konaklanilan otel igletmeleridir.

2.2.2. Ulasim araclariyla olan baglantilar1 acisindan otel isletmeleri. Bu tiir
konaklama igletmelerinin siniflandirilmasi, isletmelerin belirli ulagim araglariyla iligkileri
esas alinarak yapilmaktadir. Bu oteller su sekilde gruplandirilabilmektedir (Buyruk, 1999,
s. 17):

Havaalami otelleri. Uluslararas1 havaalanlar1 yakinlarinda kurulan otel

isletmeleridir.
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Istasyon otelleri. Biiyiilk sehirlerdeki otobiis terminalleri ve istasyonlar

¢evresinde kurulan otel isletmeleridir.

Liman otelleri. Biiyiik liman sehirlerinde kurulan, ancak pek yaygin olmayan otel

isletmeleridir.

Karayolu kavsak otelleri (Moteller). Onemli karayollarin kesisme yerlerinde

kurulan ve son yillarda lilkemizde de yayginlasan otel isletmeleridir.

2.2.3. Biiyiikliiklerine gore otel isletmeleri. Otel isletmelerinin biiyiikliiklerine
gore siniflandirilmasinda, otel isletmesinin biiyiikliigiinii belirlemeye olanak saglayan

bazi kriterler mevcuttur. Bu kriterler (Akinci, 2016, s. 88):

e Otel isletmesine yatirilan sermayenin biiyiikligi,

e Otel isletmesinin sahip oldugu oda sayzisi,

e Otel isletmesinin sundugu hizmetin fiyati,

e Otel isletmesinin elde ettigi gelirin miktari,

e Otel isletmesi biinyesinde bulunan ve kiraya verilen kisimlarin hacmi,

e Otel isletmesinde istihdam edilen personel sayisi veya belirli bir siire igerisinde
otel personeline ddenen iicretlerin toplam miktari,

e Sosyal ve kiiltiirel ¢alismalara ayrilan kisimlarla; eglence, konferans, ziyafet
salonlarinin tiim alanlari,

e Yiizme havuzu, otopark veya magazalar gibi yan tesislerin varlig1 ve benzerleri.

Bu kriterler esas alindiginda oteller; kiigiik oteller, orta biiyiikliikteki oteller ve

biiyiik oteller olarak ii¢ gruba ayrilmaktadir.

Kiiciik otel isletmeleri. 10-20 odaya sahip, sunulan hizmetlerin genel olarak 1-5

isgoren tarafindan goriilen otel isletmeleridir (Karakaya, 2009, s. 15).

Orta biiyiikliikteki otel isletmeleri. 40-50 odaya sahip, sunulan hizmetlerin
genel olarak 25-50 isgoren tarafindan goriilen otel isletmeleridir (Karakaya, 2009, s. 16).
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Biiyiik otel isletmeleri. En az 200 odali, yerlesim durumu, dekorasyonu ve hizmet
standardi olarak iistlin 6zelliklere sahip bulunan ve oda sayisina paralel olarak ‘1,1 orant’

dogrultusunda isgorenin hizmet sundugu otel isletmeleridir (Karakaya, 2009, s. 16.

2.2.4. Faaliyet siiresi bakimindan otel isletmeleri. Otel isletmelerinin bazilari
biitiin y11 hizmet sunarken, bazilar1 da bulunduklar1 bolgeye ve hizmet sunduklari turizm
tiirline bagli olarak (6rnegin; kis turizmi, yaz turizmi vs.) belirli mevsimlerde hizmet
sunmaktadir. Bu baglamda otelleri; devamli hizmet sunan ve belirli bir donem hizmet

sunan mevsimlik oteller olarak ikiye ayirmak miimkiindiir (Akinci, 2016, s. 95).

Mevsimlik oteller. Bu tip otel isletmeleri faaliyetlerini belirli mevsimlerde
yogunlastiran veya sadece belirli bir mevsimde acik isletmelerdir. Mevsimlik otelleri yaz
ve kis otelleri seklinde ikiye ayirmak ta miimkiindiir. Yine mevsimlik otellerden bazilari,
kosullart  elverisli  oldugu taktirde her iki mevsimde de faaliyetlerini
siirdiirebilmektedirler. Ornegin, kis turizmine uygun sartlara sahip dag otellerinin, yaz

turizmine de acik olabilmeleri gibi (Buyruk, 1999, s. 18).

Devamh oteller. Bu tip oteller sehir, ulastirma ticaret ve kiiltiir merkezlerinde
biitin yi1l faaliyette bulunan isletmelerdir. Y1l boyu ag¢ik olan devamli oteller ile
mevsimlik oteller arasinda sunduklar1 hizmetler ile yapisal 6zellikleri bakimindan bazi

farkliliklar s6z konusudur. Bunlar (Buyruk, 1999, s. 19):

e Biitiin y1l acik olan devamli oteller, genel olarak her lilkede ayn1 6zellikleri tasir.
Oysa mevsimlik otellerin ozellikleri iilkelere, bdlgelere ve mevsime gore
farklilasabilmektedir.

e Devaml oteller; is, ziyaret vb. amagclarla seyahat eden kisilerin zorunlu olarak
konakladiklar1 isletmelerdir. Mevsimlik oteller ise, gidilmesi zorunlu yerler
olmayip, zevk ve dinlenme amaciyla seyahat edenlerin konakladiklar
isletmelerdir.

¢ Yil boyu acik olan devamli otellerde konaklama siiresi genellikle kisa olmasina

karsin, mevsimlik otellerde bu siire daha uzun olmaktadir.
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2.2.5. Miilkiyet bakimindan otel isletmeleri. Miilkiyet bakimindan otel
isletmeleri; Ozel otel isletmeleri, kamu otel isletmeleri ve karma otel isletmeleri olmak

lizere ii¢ ayr1 grupta toplanmustir.

Ozel otel isletmeleri. Biitiin varliklar ile 6zel kisilere ait olan ve kar elde etmek
i¢cin kurulmus olan igletmelerdir. Bu tiir isletmelerin tiim kar ve zarar1 igsletme sahiplerine
aittir. Ozel otel isletmeleri, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan belirlenen kriterlere

gore isletilir ve denetlenir (Akinci, 2016, s. 88).

Kamu otel isletmeleri. Tiim varliklarinin ¢ogunluguyla kamu idarelerine ait olan
isletmelerdir. Yiiksek kar saglamayan, yeteri kadar gelismemis ve riski yiiksek olan
bolgelerde 6zel sektdr, otelcilik yatirnrmina girmediginden dolayr kamu kuruluslari,
turizmin gelismesini saglamak amaciyla bolge ve milli ekonomi bakimindan gerekli olan

otelcilik yatirnmlarini kamu idareleri gergeklestirmistir (Akinci, 2016, s. 88).

Karma otel isletmeleri. Bir kismi kamu idareleri ve bir kismi 6zel sektor
tarafindan karsilanan otellerdir. Karma otel isletmelerinde genellikle kamu, otel
isletmesinin alt yap1 yatirimini yapar, diger bir deyisle otel isletmesini kurar, sonra bunu
donatmak iizere bedelle veya bedelsiz olarak 6zel sektdre devreder. Ornegin; Tiirkiye’ de
Emekli Sandig1’ nin kurdugu otellerin bir kismu belirli bir siire i¢in belirli bir bedelle ya
da donanim karsiligi belirli siire bedelsiz olarak isletilmek {izere ozel sektore

devredilmistir (Akinci, 2016, s. 88).

2.2.6. Hukuki ozellikleri bakimindan otel isletmeleri. Hukuki agidan otel
isletmeleri; turizm isletme belgeli (turistik) ve belediye belgeli (turistik olmayan) olmak

tizere iki farkli sekilde ele alinmaktadir.
Belediye belgeli (turistik olmayan) oteller. Bu tiir otel isletmeleri; turizm

isletme belgesi olmayan, yerel belediyeler tarafindan fiyatlar1 saptanan, siniflandirilan ve

denetimleri yapilan otel isletmeleridir (Tiitlincii, 2009, s. 8).
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Turizm isletme belgeli (turistik) oteller. Turizm isletme belgeli tel isletmeleri;
12.03.1982 tarihli ve 2634 sayili Turizm Tegvik Kanunu’ nun 37 inci maddesinin A
fikrasinin 2 numarali bendi hiikmii uyarinca ¢ikarilan, “Turizm Yatirim ve Isletmeleri

Nitelikleri Yonetmeligi” nin saptadigi normlara gore siiflandirilmistir. Bu yonetmelige

gore otel igletmeleri;

e Tek yildizli oteller,
e Iki yildizl oteller,
e Ug yildizli oteller,
e Dort yildizl oteller,

e Bes yildizli oteller,

olarak siniflandirilmis ve diinya standartlar1 diizeyine getirilmistir (Titiincti, 2009, s. 8).

Tek yildizli oteller; asagidaki nitelikleri tasimasi beklenen otel isletmeleridir

(Dedeoglu, 2012, s. 11):

1. Enaz 10 oda,

2. Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak iizere giriste
rlizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme,

3. Resepsiyon ve kapasiteye yeterli, rahat oturma imkanimnin saglandigi lobiden
olusan kabul holii (Yeterli biiyiiklikkte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi
durumunda, belirtilen imkanin lobide saglanmasi sart1 aranmaz.),

4. Kahvalt1 ofisi ve kahvalti salonu, yeterli biiyiikliikte oturma salonu veya lokanta
bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalti1 verme amacli da kullanilabilir, yazlik
tesislerde bu amagla kullanilan salonun bir kismi agik olabilir,

5. Yonetim odasi,

6. Misterinin inece8i veya c¢ikacagl kat sayisinin ligten fazla olmasi halinde otel
kapasitesi ile orantili miisteri asansorti,

7. 06:00-24:00 saatleri arasinda biife hizmeti,

8. Ilk yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap,

9. Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon hizmeti,
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10. Oda sayisinin en az yiizde yirmi besine hizmet verebilecek sayida kiymetli esya
kasasz,
11. Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan hali, seramik,

parke gibi nitelikli malzeme.

iki yildizli oteller; tek yildizli oteller igin aranilan sartlarla birlikte asagidaki
nitelikleri tasimasi beklenen otel isletmeleridir (Dedeoglu, 2012, s. 12):

Iklim kosullarina gére genel mahallerde klima sistemi,
Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap,

Odalarda sa¢ kurutma makinesi,

H w o

Odalara i¢ecek hizmeti.

Ug yildizli oteller; iki yildizli oteller igin aranilan sartlarla birlikte asagidaki
nitelikleri tagimasi beklenen otel isletmeleridir (Dedeoglu, 2012, s. 12):

1. Iklim kosullarina gére odalarda klima sistemi,

2. Yatak sayisinin yiizde yirmi besi oraninda oturma imkani olan, lobiden ayri
diizenlenmis oturma salonu,

3. [llave bir yonetim odasi,

4. Odalarda televizyon,

5. Odalarin yiizde ellisinde mini bar ile mevcut yiyecek ve igecek tiirlerine uygun
servis malzemesi bulundurulmasi,

6. Yizme havuzu veya ikinci sinif lokanta veya kafeterya veya kisi basina en az 1.2
metrekare alan diisecek sekilde en az elli kisilik ¢ok amagli salon,

7. Camasir yikama ve iitiileme hizmeti,

8. Rezervasyon islemlerinin bilgisayarla yapilmasi,

9. Yirmi dort saat biife hizmeti.

Dort yildizli oteller; ii¢ yi1ldizli oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte asagidaki

nitelikleri tagimasi beklenen otel isletmeleridir (Dedeoglu, 2012, s. 12):
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N o g s~ w

10.

11.
12.
13.

14.
15.
16.

17.
18.

Kabul holiinde telefon kabinleri,

Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili, miisteri asansortii,

Odalarda ve genel mahallerde klima,

Odalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasasi,

06:00-24:00 saatleri arasinda oda servisi,

Kuru temizleme ile terzi hizmeti,

Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde hizmetin aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu
degildir.),

Satig magazasi,

Cesitli dillerde stireli yayn, kitap gibi dokiimanlarin yer aldig1 okuma mabhalli,
Kapasitesi yiliz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitenin yiizde
ellisine hizmet veren birinci sinif lokanta,

Siirekli doktor hizmeti ve revir, miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi,

Yeterli biiyiikliikte bagaj odas1 ve bu mahalde emanet hizmeti,

Servis merdiveni veya asansori, (ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iliskin esaslar
bakanlik¢a belirlenir.)

Personel sayisinin en az yiizde on besi oraninda konusunda egitim almig personel,
Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmast,
Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro hizmetlerine yonelik ¢alisma
ofisi,

Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.

Ayrica;

Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik cok amacl
salon ve fuayesi,

Kapal1 ylizme havuzu,

Agik ylizme havuzu,

En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi

kapali salon,

100



e Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az yiiz kisilik konferans salonu,
fuayesi, salon ile baglantili en az iki ¢aligma odasi, sekreterlik ve simiiltane
terciime hizmetleri,

e Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece kuliibii,
diskotek veya benzeri eglence imkan1 veren ayri bir salon,

e En az kirk metrekare biiyiikliikte aletli jimnastik, aerobik veya bilardo salonu,
alarm sistemi bulunan sauna, Tiirk hamami, mini golf, tenis veya voleybol sahasi,
trambolin, bowling salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz sporlari, squash salonu
veya benzeri imkanlar saglayan iinitelerden en az ii¢ adedi,

e Pasta ve icki servisi verilen en az yiiz kisilik salon,

e Tirk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tatli ¢esitlerinin
de sunuldugu alakart hizmet verilen ayr1 bir lokanta,

e Kafeterya ve snack bar, linitelerinden en az ii¢ adedi.

Bes yildizli oteller; dort yildizli oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte asagidaki
nitelikleri tagimasi beklenen otel isletmeleridir (Dedeoglu, 2012, s. 13):

1. Misterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili miisteri asansorii,

2. Odalarda; calisma masasi, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz,
boy aynasi,

3. Odalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi
silecegi, cilasi, dus kopiigli, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil,
semsiye gibi en az on adet amblemli malzeme,

4. Banyolarda; kiivet, resepsiyonla baglantili telefon, biyiitegli ayna,

5. Alt1 odadan az olmamak iizere oda kapasitesinin asgari yiizde besi oraninda tiitiin
irlinleri i¢cilmeyen oda diizenlemesi,

6. Bu maddenin (d) bendinin 18 numarali alt bendinde belirtilen iinitelerden, ilave
olarak en az ii¢ adedi,

7. Yirmi dort saat oda servisi,

8. Garaj veya lizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gérevli personel,
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9. Odalarda uydu veya video yayinlari ile oda sayisinin yiizde onu oraninda internet
imkani1 saglanmasi,

10. Bay ve bayan kuaforii,

11. Satis magazalari,

12. Personel sayisinin en az yiizde yirmi besi oraninda konusunda egitim almig
personel,

13. Alakart lokanta,

14. Resepsiyondan ayr1 bir mahalde miisteri iligkileri, danismanlik gibi hizmetlerin
deneyimli personel tarafindan saglanmasi,

15. Kat koridorlarinda resepsiyon ile baglantili telefon.

2.3. Konaklama isletmeleri icerisinde Ozel Belgeli Otel Isletmeleri

Ozel belgeli otel isletmeleri, yonetmelikte ‘dzel tesisler” statiisiinde yer alan, iilke
turizmine katki saglayan ve bakanlikca desteklenmeleri uygun goriilen konaklama

isletmeleridir (Akinci, 2016, s. 65).

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan “Ozel Tesisler” ad1 altinda yapilan
tamimlama da, global anlamdaki butik otel kavramini karsilar niteliktedir. Ozel tesisler,
T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan; “Yapi, sokak, doga, sanat, tarih gibi
ozelliklerden en az birini barindiran, deneyimli veya konusunda egitimli personel ile
nitelikli hizmet sunulan ve/veya 6zgiinliik, listiin hizmet, ulusal veya uluslararasi s6hret
gibi nitelikleri nedeniyle iistiin isletme 6zelligi arz eden, deneyimli ve konusunda egitimli
personel ile nitelikli hizmet sunulan tesisler” olarak tanimlanmaktadir. Seyahat edenlerin,
otantik deneyimler elde etme istegi ve yerel kiiltlirlerle iletisim kurabilecegi seyahat ve
konaklama tiirlerine ilgisinin artmasi, turizmin yeni egilimleri i¢indedir ve bu acgidan
otantizm/yerel 6zgiin nitelikler barindirma de konaklama isletmeleri agisindan goz ardi
edilmemesi gereken bir husustur. Bununla birlikte, diinya genelinde butik otel kavrama,
Tiirkiye’deki Ozel Belgeli otellerde oldugu gibi otantik dgeler barindiriyor olmaya &n
kosullu bir kavram degildir (Duyar, 2007, s. 19).
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Konaklama isletmelerinin ‘6zel belgeli otel’ statiisiine girebilmeleri i¢in, yer
aldiklar1 yap1 veya bulunduklar1 bélgenin asagida belirtilen 6zelliklerden en az birini

tasimasi gerekmektedir (Akinci, 2016, s. 65):

e Mimari 6zgiinliik

e Tarihi deger

e Dogaya ait 6zellik

e Sanatsal deger

e Yerel, ulusal veya baska uluslara ait kiiltlirleri yansitan yapi, tefris veya

dekorasyon

Ayrica, tesislerin isletmeciliginin asagidaki belirtilen 6zelliklerden en az birini

tasimasi gerekir (Akinci, 2016, S. 65):

o Faaliyet gosterdigi alanda, ulusal veya uluslararasi en az bes yillik marka veya iin
sahibi olmasi,
e Faaliyet gosterdigi alanda, yerel, ulusal veya baska uluslara ait Kkiiltiirleri

yansitmasi.

2.4, Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Iginde bulundugumuz son yillarda hizmet kalitesi kavrami turizm sektdriinde
yogunlukla kullanilmaya baslanmis ve hizmet kalitesinin basarisi i¢in 6nem arz eden

Olctitlerden birisi olarak algilanmaya baslanmistir (Buzcu, 2010, s. 29).

Rekabetin zorlagsmas1 ve siirekli yasanan degisimler, ulusal ve uluslararasi
pazarlarda turizm isletmelerinin faaliyetlerini siirdiirebilmelerini ve ayakta kalmalarim
etkilemektedir. Otel isletmelerinin hem rekabette avantaj saglamak, hem de pazar
paylari arttirmak istemeleri, miisterileriyle daha fazla ilgilenmelerini gerekli kilmis ve
memnuniyeti arttirmaya yonelik caligmalar arttirilarak, hizmet kalitesi iyilestirilmeye

ve/veya arttirtlmaya calisilmistir (Sirin & Aksu, 2016, s. 523).
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Oney’ e (1998) gore, otel isletmelerinde hizmet kalitesi amaglari; miisteri
acisindan, calisan acisindan ve isletmeci agisindan olmak iizere ii¢ farkli acidan
incelenebilmektedir. Miisteri agisindan bakildigindan; miisteriler her zaman hizmetin
kalitesi ve fiyati konusunda dikkatlidirler ve 6demis olduklari her kurusun karsiligini
almak istemektedirler. Miisteriler agisindan kalitenin amaglarini, 6demis oldugu bedelin
tam olarak karsiligimi olabilmek, giiven duygusu icin kendini yeterli ve iyi hissetme
duygularin1 yagamak seklinde sayilabilmektedir. Calisanlar agisindan; psikolojik tatmin
en az maddi tatmin kadar Onem tasimaktadir ve kalitenin amaclari, almis olduklar1 {icretin
bedelini tam olarak 6demis olmanin mutlulugunu yasama, miisteri memnuniyetini
arttiracak  sikayetlerin azalmas1 seklinde azalabilmektedir. Isletmeci agisindan
bakildiginda ise; bir isletme i¢in kalitenin en 6nemli amaci daha ¢ok kar saglamak ve
igyerinin prestijini arttirmaktadir. Kaliteli hizmet sunan bir otel isletmesinin gelirleri ve
prestiji de artacagindan bu isletme i¢in kar demektir. Isletmeciler agisindan diger amaglar
ise; kaybedilen miisteri sayisinin azalmasi, is hacminin artmasi ile hata ve tekrarin

azalmasi gibi daha pek ¢ok amag sayilabilmektedir.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi kavrami, miisterilerin hizmetten beklentileri
acisindan ve otel isletmelerinin bakis agisiyla farkli iki baslik altinda degerlendirilmistir

(Oglake¢ioglu, 2013, s. 82).

24.1. Otel miisterileri acisindan Kkalite. Yapilan cesitli aragtirmacilar
miisterilerin otellerde bulunmasii istedikleri 6zellikler iizerinde yogunlagmaktadir.
Omegin; miisterilerin, otellerde kendilerine sunulan mal ve hizmetlerden tatmin olma
diizeyini etkileyen bes ayr1 faktor bulunmakta olup, bu faktorler asagida aciklanmaktadir

(Oglakgioglu, 2013, s. 83).

Konum. Cografi uygunluk, ulasilabilirlik, ¢evre kalitesi, trafik glirtiltiisii gibi

rahatsiz edici etkenlerden uzak olma.

Imkanlar. Odalar, restoranlar, barlar, toplant1 ve seminer salonlari, gesitli bos

zaman ve eglence olanaklari.
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Hizmet. Otellerde verilen hizmetlerin otellerin imkanlar1 ile ne derece uyumlu
oldugu ve bu imkanlarin resmiligi/gayri resmiligi, bireysel ilgi derecesi, hiz ve etkinlik

bakimindan durumu ve kalitesi.

Imaj. Otel, birey ya da grup tarafindan nasil algilaniyorsa, imaj ona gore
sekillenmektedir. Imaj; otelin konumu, imkanlar1 ve sundugu hizmetin bir fonksiyonudur.
Imaj ayn1 zamanda otelin adu, {inii, fiziksel goriiniimii, atmosferi ve diger dzelliklerinden

de etkilenmektedir.

Fiyat. Odenen paranin tam olarak karsiliginin alinmasidir. Bu, miisterilerin, otelin
konumu, imkanlari, sundugu hizmetleri, imaj ve diger {iriin bilesenleri i¢cin ddedikleri

bedel ile ilgilidir.

Miisteri bakis acisindan kalite; otelin miisterilerin beklentilerini karsilamadaki,
diger bir deyisle o miisterinin memnuniyetini saglamadaki basarisidir. Eger bir miisteri
beklentisinin {istiinde bir konaklama deneyimi yasarsa, o isletmenin temsil ettigi marka
“yiiksek kaliteli” bir isletme olarak algilanmaktadir. Ayn1 sekilde, miisteri beklentisini
karsilayamayan bir isletme “diisiik kaliteli” olarak algilanmaktadir (Duyar, 2007, s. 29).

Kalite, otellerin birbirleriyle kiyaslanmasinin sonucundan ziyade, belli bir
zamanda ve belli bir otelde gerceklesen miisteri deneyiminin, miisteri beklentisiyle
kiyaslanmast sonucu elde edilmektedir ve miisterilerin farkli oteller i¢in farkh
beklentilere sahip olmasi da olasi olmaktadir. Ornegin; kalabalik ailesiyle araba
yolculuguna ¢ikmig birinin yol kenarinda gordiigii herhangi bir otelden beklentisi ile
yillarca tatil i¢in para biriktirmis ve planlar yapmis ve bu tatil i¢in kitalar arasi seyahat
etmis olan bir ¢iftin beklentileri farkli diizeylerde olacaktir. Her bir beklentinin otel
tarafindan uygun olan en iist diizeyde karsilanmasi otelin kalite garantisi sistemin asil
amacidir. Buradan yola ¢ikarak kalitenin genel tabir ile “kalite, miisterinin goziindedir”

denilebilmesidir (Duyar, 2007, s. 29).

2.4.2. Otel isletmeleri agisindan Kkalite. Diger tiim operasyonel uygulamalarda

oldugu gibi kalite yOnetimi ve miisteri memnuniyeti de yoOnetim tarafindan
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temellendirilmektedir. Yonetim ya yeni fikirleri uygulamak i¢in suurlu kararlar vermekte
ya da pasif bir yaklasimla statiiyii korumaktadir. Yani, yonetim ya miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in bir program yaratmakta ve ylritmekte ya da bu konuda bir sey

yapmamaktadir (Duyar, 2007, s. 30).

Miisteri memnuniyeti yalnizca miisterilere odaklanarak saglanabilecek tek yonlii
bir kavram olmayip, yonetimin hem miisterilere hem de ¢alisanlara odaklanarak kaliteyi
saglamalarin1 gerektirmektedir ve bu iki 6ge birbirleriyle siki bir iliski igerisindedir

(Chandler, 1972, s. 85).

2.5. Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Etkileyen Unsurlar

Otel isletmelerinde kalite kavrami c¢ok cesitli anlamlara gelecek sekilde
kullanilmaktadir. Bunlar, “iyi kalite, kotii kalite, standart kalite, standart dis1 kalite” gibi
siniflandirma amaciyla kullanildig: gibi, bir {iriin ve hizmetin miikemmelliginin zirveye
ulastigim gostermek amaciyla da kullanilmaktadir. Isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin
basaril1 olabilmeleri i¢in sunulan iiriin ve hizmetlerde iyice tanimlanmis bir beklenti ve
istegi karsilamaya yonelik olmali, sunulan {iriin ve hizmetler miisterilerin beklentilerini

karsilayacak sekilde tasarlanmalidir (Oney, 1998, s. 57).

Otel isletmelerinde kalite kavrami, pazarlama islevinden baglayarak miisterilerin
beklentilerinin ve isteklerinin tatminine kadar, birbirleriyle yakin etkilesimde bulunan
biitiin asamalar1 bir biitiinliik i¢inde kapsamali, isletmenin dis ¢evresi, fiziksel imkanlar,
ekipmanlar ve personelin goriiniisli gibi faktorlerin, degisik kiiltlirlerden gelen miisteriler
tarafindan nasil algilandig1 seklinde kalite ortaya ¢ikmaktadir. Miisterilerin farkli iilke ve
kiiltiirlerden gelmesi, hizmet kalitesinin korunmasini da zorlagtirmakta, fakat otel
isletmeleri hizmet tretip, hizmet sunduklar1 i¢in hizmet kalitesini {ist diizeyde tutmak

zorunda olmaktadir (Oney, 1998, s. 57).

Otel isletmelerinde kalitenin siirekliligi ve miikemmelligi, artan rekabet
kosullarinda miisteri beklenti ve ihtiyaglarinin yakindan takip edilerek yerine getirilmesi

dolayisiyla otelin faaliyet ve hizmetlerinin ona gdre ayarlanmasini zorunlu kildigindan
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bazi faktorlere bagl olmaktadir (Ertiirk, 2011, s. 57). Bu faktorler asagida detayli olarak

anlatilmistir.

2.5.1. Miisteri unsuru. D1s miisteriler, “mal ve hizmeti satin alan veya satin alma
olasilig1 olan herkestir”. Bir otel isletmesi i¢in ise dig miisteriler, isletmeye mal ve hizmet
satan tedarikgiler, isletmeye miisteri yollayan acente ve tur operatorleriyle, isletmenin dig
cevresini olusturan tiim kisi ve kuruluglardir. Biitiin bu sayilan dis ¢evre beklentilerinin
en list diizeyde karsilanmasina yonelik ¢abalar farkli boyutlarda isletmenin basarisini ve

rekabet giiciinii arttiracaktir (Oney, 1998, s. 58).

Miisteri profili. Otel isletmeleri; gelir dagilimi, egitim, yas, din, ik ve kiiltiir
acisindan en genis miisteri kesimine hitap eden kuruluslar oldugundan, miisteri
beklentilerinin tespit edilmesi, miisterileri tatmin etmek ve dolayisiyla hizmet kalitesini
iyilestirmek ve arttirmak agisindan oldukg¢a Onemlidir. Otel isletmelerindeki miisteri
beklentilerinde farkliliklar goriildiigii gibi potansiyel talebin tiimii de ayni davranisa sahip
degildir. Otele gelen miisterilerin kimler oldugunun belirlenmesi talebe uygun mal ve
hizmet tiretilmesine yardimci olmaktadir. Miisteri profili bir isletmenin mutlak kalitesini
de yansitabilmekte, bu sebeple de hedef kitlenin profilinin bilinmesi son derece 6nemli

olup, miisteriler asagidaki kriterlere gore gruplandirilmaktadir (Ertiirk, 2011, s. 58:

e Sosyal kriter

e Otelin miisteri ikametgahina olan uzaklig
e Yas

e Konaklama siiresi

e Cinsiyet

e Harcama yapisi

e Din

e Konaklama sekli

e Sosyal durum, meslek, gelir
e Ulasim tarzi

o Kiiltiir seviyesi

e Grubun biiytkligi
107



e Konaklama aliskanligiyla ilgili kriterler
e Qelis sekli (acente veya miinferit)

e Konaklama amaci

Miisteri beklentileri. Beklentiler, miisterilerin hizmete iliskin istek ve arzularini
ifade etmekte, baska bir deyisle miisterilerin hizmetten yararlanmakla saglamay1

umduklari yararlar olup, onun hizmet iliskisine girmesinin asil sebebidir.

Otel isletmelerinin sunulan hizmetlerin algilanan niteligi ve miisterilerin kisilik
ozellikleri, onlarin beklentilerini olusturan Onemli etkenlerdir. Beklentiler, bu iki
degiskenin etkilesimi sonucunda belirlenmekte ve daha sonra hizmet karsilagsmasinda,

misterilerin davraniglarin1 yonlendirmektedir (Uygug, 1998, s. 63).

Miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve bu beklentilerin tizerinde hizmet sunmak
icin Oncelikli kosulu ise, miisteri gereksinim ve beklentilerinin anlasilmasidir. Hayes’ e

(1997) gore beklentileri anlamanin iki 6nemli sebebi vardir (Pizam & Ellis, 1999, s. 326):

e Miisterilerin s6z konusu hizmetlerin kalitelerini nasil tanimladiklar1 ve
degerlendirdiklerinin 6grenilmesi,
e Misterilerin memnuniyetlerinin ve hizmet kalitesi Ol¢iim yOntemlerinin

gelistirilmesinin saglanmasi.

Miisteri beklentilerini Millet (1997) dort ayri tiirde smiflandirmistir. Bu
beklentiler agagidaki gibi agiklanabilmektedir (Emir, 2007, s. 64):

Ideal beklenti. Beklenen hizmet diizeyidir.

Umulan beklenti. Misterinin gegmis hizmet deneyimlerine bagli olarak hizmetin

ortalama olarak nasil gerceklesecegidir.

En az kabul edilebilir beklenti. “hi¢ yoktan iyidir” diizeyinde gergeklesen
beklentidir.
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Hak edilen beklenti. Miisterinin zaman ve para yatirimina bagli olarak olusur ve
miisterinin kendi yaptig1 harcamalar karsiliginda bekledigi performansla ilgili hislerini

kapsar.

Misterilerin  hizmet kalitesi degerlendirmelerinde, hizmet sunumu Oncesi
beklentilerin saptanmasi, hizmet isletmeleri yoOneticileri agisindan bu beklentilerin
yonlendirilmesi bakimindan bir firsattir. Miisteri beklentilerini yaratan faktorlerin
saptanmasi ile ¢esitli pazar boliimlendirme stratejileri dogrultusunda ayni beklentilere
sahip miisteri gruplarina beklenen kalitede hizmet sunma olanagr dogar ve boylelikle
dogru kalitedeki hizmetin dogru miisteriye sunulmasit garanti edilir. Miisteriler
beklentilerini yaratan ve etkileyen faktorler, genel bir ¢erceve igerisinde dort ayr1 baslik
altinda toplanabilir. Bunlar; ge¢mis deneyimler, kisisel ihtiyag ve istekler, kulaktan

kulaga erisim ve reklam, fiyat vb. dis erisim kaynaklaridir (Ertiirk, 2011, s. 60).

Otel isletmelerinde hizmetlerin daima miisteri beklentilerinin bir adim ilerisinde
olmasi1 beklenmektedir. Bu durum yalnizca miisterilerin beklentilerinin neler olacaginin
degil, aym1 zamanda beklentilerinin ne zaman olacaginin da bilinmesini saglamaktadir.
Bu nedenle otel isletmelerinin miisterilerin beklentilerini 6nceden gorebilmeleri i¢in bazi
gostergelere bakmalar1 gerekmektedir. Buna kiiciik cocuklu bir aile restorana geldiginde
bu aileye yliksek cocuk sandalyesi vermek veya fazladan masaya pegete koymak 6rnek
olarak verilebilir. Iyi bir dnsezi grup biiyiikliigii, miisterinin yas1, miisterinin nasil
giyindigi, ne sOylediginin yanisira beden dili ve ses tonu gibi gostergelere duyarli olmakla

elde edilir. Bu gostergelerin her biri dnsezi i¢in bir ipucu olabilmektedir (Shengelbayeva,
2009, s. 83).

Miisteri algilamalari. Misterilerin hizmet kalitesi algilamasi bireyin, isletmenin
sunmas1 gerektigine ait duygusu ile isletme performansmna ait algilamalarmin
karsilagtiritlmasinin bir sonucudur. Ayni zamanda miisterinin algilama ve beklentileri
arasindaki farkin yonii ve derecesidir. Algilanan hizmet kalitesi, miisteri algilama
puanlarinin beklenti puanlarindan her boyut icin ayri ayri ¢ikartilmasiyla bulunur.
Arastirmalar, algilanan hizmet kalitesi arttik¢a, miisterinin s6z konusu isletmeye tekrar

gelmesi ve bagkalarina Onermesinde artis oldugu ve sonugta da karm yiikseldigini
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gostermistir. Algilanan kalite diizeyinin diismesi sonucunda ise, memnun olmayan

miisterinin % 90’ 1 isletemeye tekrar gelmemektedir (Oney, 1998, s. 61).

Sekil 10’ de algilanan hizmet kalitesinin miisteri davraniglarina olan etkisi

gosterilmektedir.
; e
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Sekil 10. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Miisteri Davramslar1 Arasindaki Iliski

Kaynak. A. Parasuraman, 1998, s. 310.

Miisteri tatmini. Miisteri tatmini; miisterilerin kendi fayda tanimina gore
odaklastirdig1 hizmeti denerken yasadigi binlerce kiiclik olay ya da hizmet halkalarini
algilamasi ve bunun sonucunda edindigi yargidir. Diger bir tanima gore miisteri tatmini,
misterilerin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi
performansa, sosyo-ekonomik degerlere uygunluguna bagli bir fonksiyondur (TKY
Arastirma Komitesi, 1994, s. 266).

Miisteri tatmininin en genel anlami, algilanan kalite ile beklenen kalite arasindaki
fark olarak ifade edilmektedir. Formiil ile gostermek istendiginde; miisteri tatmini “MT”,

beklentilerle “B” algilananlar “A” arasindaki bir denge olarak aciklanabilmektedir.

MT=B-A
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Burada dikkat edilmesi gereken Onemli nokta, beklenen kalitenin kisiye ve
zamana gore degisken oldugudur ve bu degiskeni yakalamak ve hizmete yansitmak ancak
miisteri ile iliski halinde olan personelin katilim1 ile miimkiin olacaktir. Miisteriyi tatmin
etmenin en iyi yolu, onlarin beklentilerine karsilik vermek olup, miisterinin bulduklar

beklentileri karsiliyor veya gegiyorsa tatmin sdz konusu olmaktadir (Oney, 1998, s. 63).

Tatmin olmus bir miisterinin en iyi reklam araci olmasiyla birlikte; miisteri tatmin
olmaz ve beklentileri ger¢eklesmez ise, deneyimlerini onbir potansiyel miisteriye
anlatirken, tatmin olmus bir miisteri sadece dort potansiyel miisteriye anlatmaktadir.
Tatmin olmus her miisterinin isletmeye tekrar gelecegi konusunda tam bir kesinlik
olmamasia karsilik, tatmin olmayan bir miisterinin isletmeye tekrar gelmeyecegi
kesindir. Yine yapilan aragtirmalara gore misteri tatmini % 3,6 oraninda diisen bir
isletmenin karliliginin % 29,6 oraninda azaldig: dikkat ¢ekmektedir. Miisteri tatmini ile
ilgili verilerin miimkiin oldugu kadar sik dl¢iilmesi gerekmektedir. Bu konudaki olumlu
ya da olumsuz gelismelerin, isletmenin bilancolarma bir sonraki yil yansidig
belirtilmektedir. Bu anlamda miisteri tatmini, isletme basarisinin anahtar1 gibidir.
Isittikleri, gordiikleri ve hissettiklerinden tatmin olan miisterilerin ¢ogu icin geri
gelecekleri diistiniilebilir (Ertiirk, 2011, s. 65). Sekil 11’ de miisteri tatminine dayanan

davranig modeli gosterilmistir.

Sekil 11. Memnuniyet ve Tatmin Modeli

Kaynak. Oliver, Rust & Varki, 1997, s. 330.
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2.5.2. Cevresel unsurlar. Otellerin bulunduklari ¢evre igerisinde yer alan fiziksel,
sosyal ve kiiltiirel ortam, miisteri davraniglarinda zaman zaman belirleyici faktor
durumuna gelmektedir. Her ne kadar insan davraniglarinin igsel diirtiiler nedeniyle ortaya
ciktig1 kabul edilmekteyse de, bu diirtiilerin olugsmasinda g¢evresel faktor ve uyaricilarin
etkileri goz ardi edilememektedir. Hizmet kalitesini belirlemede ¢ok gii¢lii bir delil
oldugu kabul edilen ¢evre faktoriinden kastedilen; hizmetin gerceklestirildigi bolgenin
Ozellikleri, ulagilabilirlik, binanin fiziki goriintiisii, i¢ dekor, ses, renk, 151k ve koku

ozelliklerinden olusan 6gelerin toplamidir (Oney, 1998, s. 66).

Hizmet ortamimnin miisteri doyumuna etkilerini inceleyen bir arastirmanin
sonuclarina gore fiziksel ¢evre, miisterilerin hizmetin basarisizlik nedenlerini
algilamalarini etkileyebilmektedir. Soyle ki, miisteri orgiitlenmis, profesyonel cevrede
yasadig1 sorunlardan dolayi isletmeleri daha az kinayacak ve bunlari istenmeden yapilmis
ve gegici olarak nitelendirecektir. Tersine, orgiitlenmemis ve diizensiz bir ¢evredeki
fiziksel ipuclari, yetersizlik, beceriksizlik ve kotii hizmeti tanimladigi i¢in, miisteri boyle
bir ¢cevrede yasadig1 olumsuz deneyimlerden isletmeyi sorumlu tutabilecek ve biiyiik bir
olasilikla gelecekte de ayni sorunla karsilasmay1 bekleyecektir. Bu arastirmada ayrica
miisterinin, soruna yol acan etkenin, isletmenin kontroliinde oldugunu ve sorunun
muhtemelen tekrarlanacagini algiladiginda, daha doyumsuz oldugu bulgulanmistir

(Uygug, 1998, s. 75).

25.2.1. Dis cevre unsurlari. Otele gelen miisteriler sadece otelin liiks
donanimindan yararlanmak i¢in gelmezler. Kaliteli hizmet i¢in bunlar her ne kadar
gerekli ise de otelin bulundugu yerin konumunu farkli kilan, onun ¢evresi ve yerlesim
yeridir. Dogal ve tarihi ¢cevrenin farklilik arzetmesi bir anlamda hizmet kalitesini arttiran
bir faktordiir. Otel isletmelerinin bulundugu cevre de, isletmelerin basarisini ve devamini
belirleyen en 6nemli unsurlardandir. Ciinkii otel isletmeleri alicilarina dogrudan dogruya
arzedilir ve orada tiiketilir (Ertiirk, 2011, s. 66). Bir otel isletmesinin hizmet kalitesini
etkileyen dis c¢evre unsurlari; dogal ¢ekicilikler, sosyo-kiiltiirel ¢ekicilikler ve

ulasilabilirlik unsurlari olup, bu unsurlar asagida agiklanmaktadir.

112



Dogal cekicilikler. Dogal unsurlar her insan i¢in farkli anlam ifade etse de genel

bir ifade ile dogal giizelliklerin bulundugu yerlerdir. Genel olarak dogal c¢ekicilikler;

e Su, suya iligkin yasam ve etkinlikler
e Topografya, toprak, jeoloji
e Bitki ortiisii-el degmemis yasam

e Iklim-atmosfer kosullar

Bir bolgenin dogal cekiciligini koruyabilmesi icin ise su faktorlerin dikkate

alinmasi1 gerekmektedir:

e Dogal ¢evrenin korunmasi,

e Bolgenin maddesel olarak kirlenmesine engel olunmasi,

e (Cevreyi rahatsiz eden ses kirlenmesi ugaklarin inip kalkmasi, tasit araglarinin

e cikardif1 sesler ve ingaat c¢aligmalari gibi giirliltiiye yol acan faktdrlerin

Onlenmesi,

Bolgenin beton y18in1 gibi goriilmesini engelleyerek dogal ¢cevrenin bozulmasina

ve diizensiz sehirlesmeye engel olunmasi gerekmektedir (Ertiirk, 2011, s. 67).

Sosyo-kiiltiirel  cekicilikler. Sosyo-kiiltiirel unsurlar, kurulus yerinin
belirlenmesinde dogal ¢ekiciliklerin yaninda yer alan ve dogal cekiciligi destekleyen
Ozellikler asagidaki gibi tek basmma da kurulus yeri se¢iminde etkili olabilmektedir.

Bunlar;

o Estetik

e Orf ve adetler

e Mevcut gekicilikler-kurumlar

e Politik

e Tarih, etkinlik, arkeoloji, el sanatlar1
e Ekonomi

e Hizmet merkezleri
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e Egitim

e Misafirperverlik

Otelin bulundugu bolgede yasayan insanlarin yabancilara karst Onyargili
diisiincelere sahip olmalar1 ve onlarin kendi kiiltir yapilarini olumsuz yonde
etkileyeceklerini diisiinmeleri sonucunda ziyaretgileri istememe, onlara yonelik saldirilar
gibi olumsuz davranis bi¢imleri ya da bolgedeki siyasal gerginlikler, savas, terdr, anarsi
gibi olaylara miisteriler oldukc¢a duyarlidirlar. Bu tiir olaylar ya da siyasi gerginlikler,
yasanan bolgelere talepler ani ve hizl1 gerilemeler gosterir. Ote yandan bdlgesel kiiltiir ve
tarihi varliklara sahip ¢ikilmasinin, o bolgeye yonelik turistik talebi arttiracagi da

sOylenebilmektedir (Ertiirk, 2011, s. 68).

Ulasilabilirlik. Kalite algilamasi degisik ulasilabilirlik tiirleri ve imkéanlarina
bagli olup, bunlar giimriik formaliteleri, vizeler, yabanci para degistirme imkanlari, hedef
kitleye yakinlik veya kolay ulasim ve haberlesme olanaklarini ifade etmektedir. Bir otel
isletmesinde sunulan hizmetlerin ulasilabilirligi, onun kolay ve ekonomik olusuna da
baglidir. Otelin bulundugu bolge ne kadar cekici olursa olsun, bu bolgeye ulagsmak gii¢
ise ya da bu bolge diger bolgelere gore ulasilabilirlik imkanlarindan yoksunsa, bu
durumda turistin yapmis oldugu tatilin biitliniiyle ilgili algilamasinin olumsuz olacagi ve
dolayisiyla verilen hizmetin kalitesinin olumsuz yonde etkilenecegi agiktir (Ertiirk, 2011,
S. 68). Bununla birlikte otel isletmelerindeki bazi satis ve pazarlama politikalarindaki
hatalar nedeniyle miisteriler s6z konusu hizmetlere ulagsmada giicliik cekebilmektedirler.

Bu da hizmetlere ulasimi zorlastirdig1 gibi kaliteyi de 6nemli dl¢iide etkilemektedir.

2.5.2.2. i¢ cevre unsurlar. Otel isletmelerinde sunulan hizmetler, hedef kitleye
hitap edecek sekilde fiziksel ipuglarina ihtiya¢ duymaktadir. Bu fiziksel ipuglari,
hizmetleri daha somut hale getirmeye yarayan 1s1, 151k, ses ve renkler oldugu gibi ayni
zamanda hizmetlerin sunuldugu yerdeki materyal ve donaniminin ozelliklerinden de
olusur. Bu yoniiyle fiziksel ipuglari, miisteriler tarafindan hizmet satin almalarda 6nemli
bir bilgi kaynag fonksiyonu goriir ve hizmet kalitesinin algilanmasinda 6nemli bir

belirleyici durumuna gelir (Oney, 1998, s. 71).
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I¢ cevrenin 6nemli bir unsuru olarak i¢ mekan unsuru, beklentileri dikkate alarak
olusturulmak zorundadir. Soyle ki, 6zel bir hizmet bekleyen miisterinin bu beklentisine
0zel bir hizmet ¢evresi hazirlanarak cevap vermek gereklidir ki, diisiik maliyetli ve orta
diizeyde bir hizmet bekleyen miisterinin beklentisine ise bu sekilde bir hizmet ¢evresinin

hazirlanmasi yeterli olmaktadir (Oney, 1998, s. 71).

2.5.3. insan kaynaklar1 unsuru. Otel isletmelerinde hizmet sunan personel o
hizmetin Kkalitesinden sorumludur. Personelin istihdam edilmesinin amaci, misterisinin
karsisinda miikemmel bir hizmet sunacaginin varsayilmasidir. Otel miisterisi yonetici ya
da isyeri sahibiyle muhatap olmayip, kendisine hizmet sunan personel ile kars1 karsiyadir.
Miisteri i¢in kalite ya da kalitesizlik performansini isyeri adina personel temsil eder.
Bunun anlami personelin kalite ile ilgili sorumlulugunun ¢ok fazla oldugunun kabul
edilmesidir. Eger hizmeti sunan personel, miisterinin tecriibeler zincirinde tizerine diiseni
yapmazsa biiylik ihtimalle miisterinin kendisi ile karsilagmadan Onceki biitiin olumlu
tecriibelerini unutmasina neden olabilir. Fakat {izerine diiseni yaparsa miisterinin
kendisinden 6nceki tecriibelerinde karsilasmis olabilecegi olumsuz durumlarin hepsini
unutturma sansina sahip olacaktir. Bu nedenle otel isletmelerinde en 6nemli kaynak
personeldir. Personel kalitesi biitlin diger tip kalitelerin temelidir. Kaliteli personel kaliteli

hizmet diizeyine ulasmada 6nemli bir etkendir (Ertiirk, 2011, s. 71).

Cahisanlarin nitelikleri. Hizmet isletmeleri agisindan otel personelinin sahip

olmasi gereken dzellikler su sekilde siralanabilmektedir (Oney, 1998, s. 80):

e (aliskan olmak

e Nazik olmak

e Yeterli olmak

e Isbirligi yapmasini bilmek

e Diizglin gorunus

e Yiiksek motivasyona sahip olmak
e Hizli hizmet

e QGrup caligmasini bilmek

e Sorumlulugu bilmek
115



e Diiriist olmak

e Kiriz esnasinda sakin olmak
e Sicakkanli olmak

e Pozitif davranislar

e Sevimli olmak

e Yardimsever olmak

e Inisiyatif kullanmasini bilmek
e Uygulama tecriibesi olmak

e Iinsanlar sevmek

e Sosyal olmak

e Bicimsel nitelikler

e Bagimsiz hareket edebilmek

o Acik sozlii olmak

Personelin fiziksel nitelikleri, miisterilerinin personele kars1 ilgisini arttiran ¢ekici
ozelliklerin yaninda, miisterilerin davranis ve algilar1 {izerinde etkisini olumlu ya da
olumsuz giiglendirmektedir. Ozenli ve temiz giyinmek kisisel goriiniime renk kattig1 gibi,
insanlar 6zenli ve temiz giyinen kimselere karsi daha cok ilgi duyarlar. Calisanlarin

fiziksel goriintiisii hizmetlerin dogasini yansitabilen bir kanittir (Ertiirk, 2011, s. 74).

Bir otel isletmesinde hizmetin fiziksel yoniiniin nitelikli tutulmasi ¢abalarinin
yaninda davranissal bakimdan da hizmete 6nem verilmek zorundadir. Aksi taktirde kalite
kavramina ‘iriin merkezli’ yaklasilarak hata yapilmis olacaktir. Eksiksiz mefrusath
odalar temiz mutfaklar vb. hizmetler miisterinin temel davranigsal ihtiyaglarina bekledigi

yanit1 tam olarak veremeyecektir (Ertiirk, 2011, s. 75).

Calisanlarin egitimi ve gelisimi. Kaliteli bir isgiiciiniin bag kosulu daima egitim
ve Ogretimle kazanilan bilgi, teknik ve beceridir. Egitim gereksinimi otel isletmelerinim
her iinitesinde bir siire¢ olarak her zaman var olmustur. Karsilasilan hizmet kalitesi ile
ilgili problemlerin ¢ézlimiine de katkida bulunmaktadir. Bunun i¢in hizmeti verecek olan
personel, miisterinin  davraniglarint  dogru  degerlendirmeli,  soylediklerini

anlayabilmelidir. Bu da oncelikle personelin yeterli mesleki bilgiye sahip, kendinden
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emin, isletmesini taniyan, benimseyen bir kisi olmasiyla miimkiin olmaktadir (Oney,

1998, s. 75).

Egitim yapilis sekli bakimindan orgiin, yaygin, kendiliginden egitim olarak
simiflandirilir. Hizmet esas alindiginda; hizmet Oncesi egitim, hizmet ic¢i egitim

kavramlar1 ortaya ¢ikar (Ertiirk, 2011, s. 77).

Hizmet Oncesi egitim; daha ¢ok genel kiiltiir ve temel bilgilerin kazanilmasina
yardimct olurken; mesleki egitim, bireylerin meslek edinmelerine yardimei olacak temel

mesleki bilgilerin kazanildig1 bir egitim alanidir (Ertiirk, 2011, s. 77).

Hizmet i¢i egitim; kabul edilebilir bir is performansini saglayacak 6nemli
beceriler konusunda ¢aliganlarin egitimi i¢in en gerekli, en yaygin ve en ¢cok kabul edilen
metot; igsbasi egitimidir. Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim programlari sadece
gereksinim duyulan nitelikli isgiiciinii temin etmeye yonelik olmayip, cagdas bir
isletmecilik anlayisinin geregi olarak kabul edilmelidir. Hizmet i¢i egitim hedeflerinden
biri, isletme personelinin bilgi ve becerisini arttirmak ise, bir digeri de birey ile isletme

arasindaki uyumu saglamaktir (Ertiirk, 2011, s. 78).

Calisanlarin motivasyonu. Iyi bir egitimden ayri olarak otel personelini
ellerinden gelenin en 1yisini yapmalari i¢cin uyarmak ve harekete gecirmek gerekmektedir.
Bu da ancak personelin isletme tarafindan motive edilmesiyle miimkiin olmaktadir ve
dolayisiyla otel isletmelerinde yoneticilerin en Onemli gorevi hizmet Kkalitesinin
saglanabilmesi icin personelin etkin bir sekilde c¢alismalarinda onlar1 motive etmektir.
Isletmede calisan personeller kendilerine verilen gorevi yapmaya istekli olmadiklarinda,
isletmelerde hizmette kaliteden s6z etmek miimkiin degildir. Motivasyon sayesinde bu
istegin yogunlasmasi saglanmalidir. Personelin motive edilmesiyle is verimliligi de

artmaktadir (Oney, 1998, s. 78).
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DORDUNCU BOLUM

OZEL BELGELI BIR OTEL iISLETMESINDE HiZMET
KALITESININ SERVQUAL YONTEMI iLE OLCUMU UZERINE
BIR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN ONEMI VE AMACI

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitelerinin Ol¢iilmesi, mal iireten
isletmelerde sunulan iriinlerin kalitelerinin Ol¢ililmesine oranla oldukg¢a giigtiir. Bu
hususta, hizmetlerin mallardan farkli bir takim O6zelliklere sahip olmasi ve insan
faktoriiniin 6n planda olmasi dolayisiyla, hizmetlerin kalitelerinin Ol¢lilmesi, miisteri
algilar tizerine odaklanmaktadir. Bu sebeple dncelikle miisteri istek ve ihtiyaglarinin
belirlenmesi isletmeler igin bilyiikk 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla miisteri istek ve
ithtiyaclara uygun hizmet sunan igletmeler, yiiksek miisteri tatmini saglayabilmekte ve

kalitelerinden s6z edebilmektedirler.

Bu ¢alismanin amaci, hizmet isletmeleri acisindan kaliteli hizmet sunmanin
onemini vurgulamak ve kalitenin genel olarak miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki
farka dayandigini ve dolayisiyla da miisteri beklentilerinin belirlenmesinin gerekliligini
belirterek, konaklama isletmelerindeki bir takim Kkalite kriterlerini ve miisteri

beklentilerini ortaya koyarak, isletmelere 151k tutabilmektir.
Bu hususta bu tez ¢alismasinin temel amaci; uygulama yapilan otel igletmesinde,

miisterilerin mevcut hizmet kalitesine iligkin beklentileri ile aldiklar1 hizmetin

performansindan yola ¢ikarak algiladiklar1 hizmet kalitesini ortaya koymaktir.
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2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE KISITLARI

Turizm sektorii biiyiikk ve rekabetin yogun oldugu bir sektordiir. Bu sektoriin
onemli halkalarindan biri olan otelcilik sektorii, rekabet ortamindan kolay etkilenebilen
ve ayakta kalmalarimin yalnizca kalite hizmet ile miimkiin olabilecegi bir sektor
konumundadir. Kalitelerini her zaman {ist diizeyde tutabilmeleri gereken otel isletmeleri,
misteri istek ve ihtiyaclarina uygun hizmet anlayisinda olmalidirlar. Kalitenin miisteri
algisinda yogunlastigi otelcilik sektoriinde, ancak bu sekilde kaliteden s6z

edilebilmektedir.

Arastirma igin, Istanbul Sultanahmet bdlgesinde faaliyet gdsteren 52 odal1 ve 104

yatak kapasiteli Ottoman Hotel Imperial, otel yonetiminin izni dogrultusunda se¢ilmistir.

Ottoman Hotel Imperial 1800’ lerin ortasinda okul ve hastane olarak insa
edilmigtir. Takriben yetmis yil boyunca tarihi Caferaga medresesinin Ogrencilerine
hizmet veren orijinal binasi, daha sonra yapilan ek insaatlarla birlikte esnaf hastanesi
olarak hizmet vermeye baslamistir. Yirminci yiizyilin ortalarinda o6zellikle genclere
hizmet veren konaklama isletmesine c¢evrilen binalar, 2005 yilinda restorasyona tabi

tutularak Ottoman Hotel Imperial olarak faaliyetine baglamistir.

Arastirmaya konu olan otelin miisteri portfoylinii, sehre turistik amagla gelen
miisteriler olusturmaktadir. Gegtigimiz yillarda yogun olarak Avrupa’ dan gelen
miisterileri agirlayan otel, turizm sektoriiniin kotii gidisatindan dolay: Tiirk ve Ortadogu
misterilerini de yogun olarak agirlamaya baglamigtir. Miisteri portfoyiiniin yon
degistirmesine ve dilismesine bagli olarak, arastirma verilerine erismekte oldukca
zorlanilmistir. Bununla birlikte, sektoriin i¢inde bulundugu olumsuz durum sebebiyle
miisteri sayilarinda ciddi oranlarda diisiisler yasanmasi, ¢ok sayida kisiye ulagmay1
miimkiin kilmamistir. Bir baska kisit olarak ise zaman faktorii yer almaktadir. Zaman

kisitlamasindan dolay1 hedeflenen veri sayisina ulasmak gii¢ olmustur.
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3. ARASTIRMANIN METODOLOJISi

Bu boliimde; arastirmanin yontemi, degiskenleri ve hipotezleri {izerinde

durulmaktadir.

3.1. Arastirmanin Yontemi

Ozel belgeli bir otel isletmesi olan Ottoman Hotel Imperial otelindeki hizmet
kalitesinin, otel miisterilerinin s6z konusu hizmeti almadan Onceki beklentileri ile
hizmetten yararlandiktan sonraki algilariin karsilagtirilmasinin  esas alinarak
Olciilmesinin hedeflendigi arastirmada; Parasuraman, V. A. Zeithaml ve Leonard L. Berry
tarafindan gelistirilen Servqual 6l¢ek yontemi kullanilmistir. 22 soru ve 5 boyuttan olusan
Servqual yoOnteminin degiskenleri, arastirmaya konu olan otelcilik sektoriine

uyarlanmistir.

Servqual’ in 5 boyutunun altinda yer alan 22 soru, iki boliim halinde yiiz yiize
anket yontemi kullanilarak dl¢iilmeye ¢alisiimustir. ilk béliimde miisterilerin kiigiik otel
isletmelerinden beklentileri, ikinci béliimde ise Ottoman Hotel Imperial” dan algiladiklar

hizmet performansi ayni sorular kullanilarak, 7’ 1i likert lcegi ile ayr1 ayr1 dl¢iilmiistiir.

Arastirmaya, Ottoman Hotel Imperial’ da konaklayan Tiirk ve yabanci uyruklu
miisteriler dahil edilmistir. Ug aylik bir siiregte otel miisterilerine uygulanan anketlerde,
aragtirmaya dahil edilecek bireyler kolayda Ornekleme yontemi ile belirlenmistir.
Anketler bazi durumlarda miisteri odalarina konularak, bazi1 durumlarda ise konaklama
sonrasinda miisterilere e-mail ile ulasilarak gerceklestirilmistir. Bu sliregte 140 anket elde
edilmis, ancak eksiksiz ve dogru bir sekilde doldurularak arastirmaya dahil edilecek anket
sayisi 112 olmustur. Anketlerden elde edilen veriler ise SPSS (Statistical Package for the

Social Sciences) istatistik yazilim programi kullanilarak yorumlanmuistir.
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3.2. Arastirmanin Degiskenleri

Parasuraman, V. A. Zeithaml ve Leonard L. Berry tarafindan hizmet kalitesi
0lcmek amaciyla gelistirilen Servqual modelinde, hizmet kalitesine iligkin 5 boyut altinda
22 degisken mevcuttur. Otelcilik sektoriine uyarlanmis bu degiskenler asagida yer

almaktadir:

D1. Otelin modern goriiniislii donanima sahip olmasi

D2. Otelin binalarinin géze hos gériinmesi

D3. Otelin ¢alisanlarinin diizgilin gériintislii olmasi

D4. Otelin verdigi hizmetin yam1 sira, hizmet verirken kullandiklar
malzemelerinin goze hos goriinmesi

D5. Otelin s6z verdigi hizmeti yerine getirmesi

D6. Otelin ¢alisanlarinin, musterilerin bir sorunu oldugunda ¢6zmek i¢in gerekli
ilgiyi gostermeleri

D7. Otelin ¢alisanlarinin, hizmeti ilk seferde dogru olarak yerine getirmeleri

DS. Otelin hizmetleri s6z verdikleri zamanda yerine getirmesi

DO. Otelin hatasiz kayit tutmasi

D10. Otelin c¢alisanlarinin  hizmetleri tam olarak ne zaman sunacaklari
miisterilere sdylemeleri

D11. Otelin ¢alisanlarinin miisterilere hizli hizmet vermesi

D12. Otelin ¢alisanlarinin her zaman miisterilere hizmet vermeye istekli olmast

D13. Otelin ¢alisanlarinin asla miisterilerin ricalarina yanit veremeyecek kadar
mesgul olmamalari

D14. Otelin c¢alisanlarinin  davramiglarinin - miisterilerde giiven duygusu
uyandirmast

D15. Otelin miisterilerinin hizmete iligkin islemlerde giiven hissetmeleri

D16. Otelin galisanlarinin miisterilere karsi her zaman saygili olmasi

D17. Otelin ¢alisanlarinin miisterilerin sorularina yanit verecek bilgiye sahip
olmasi

D18. Otelin miisterilere bireysel ilgi gostermesi

D19. Otelin tiim miisteriler i¢in uygun ¢alisma saatlerine sahip olmasi

D20. Otelin miisterilere 6zel ilgi gosteren ¢alisanlarinin olmasi
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D21. Otelin miisterilerin ¢ikarlari igin candan ilgilenmesi

D22. Otelin ¢alisanlarinin miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlamalari

Miisterilerin demografik 6zellikleri ile ilgili degiskenler ise su sekildedir:

e Cinsiyet

e Yas

e Medeni Durum
e Yasamlan Ulke
e Egitim Durumu

e Aylik Gelir

3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

e Ho: Somutluk boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler arasinda

istatistiksel yonden anlamli bir fark yoktur.

e Hi: Somutluk boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler arasinda

istatistiksel yonden anlamli bir fark vardir.

e Ho: Giivenilirlik boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler arasinda

istatistiksel yonden anlamli bir fark yoktur.

e Hi: Giivenilirlik boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler arasinda

istatistiksel yonden anlamli bir fark vardir.

e Ho: Heveslilik boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler arasinda

istatistiksel yonden anlaml bir fark yoktur.
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Hi: Heveslilik boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler

istatistiksel yonden anlamli bir fark vardir.

Ho: Giiven boyutu bakimindan beklenen

istatistiksel yonden anlamli bir fark yoktur.

Hi: Giliven boyutu bakimindan beklenen

istatistiksel yonden anlamli bir fark vardir.

Ho: Empati boyutu bakimindan beklenen

istatistiksel yonden anlamli bir fark yoktur.

Hi: Empati boyutu bakimindan beklenen

istatistiksel yonden anlamli bir fark vardir.

Ve

ve

Ve

A\

algilanan

algilanan

algilanan

algilanan

degerler

degerler

degerler

degerler

Ho: Somutluk boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler

istatistiksel yonden anlaml bir iliski yoktur.

Hi: Somutluk boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler

istatistiksel yonden anlamli bir iliski vardir.

Ho: Giivenilirlik boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler

istatistiksel yonden anlamli bir iliski yoktur.

Hi: Giivenilirlik boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler

istatistiksel yonden anlamli bir iliski vardir.

Ho: Heveslilik boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler

istatistiksel yonden anlaml bir iliski yoktur.

Hi: Heveslilik boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler

istatistiksel yonden anlamli bir iligki vardir.

arasinda

arasinda

arasinda

arasinda

arasinda

arasinda

arasinda

arasinda

arasinda

arasinda

arasinda
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e Ho: Giliven boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler arasinda

istatistiksel yonden anlamli bir iliski yoktur.

e Hi: Giliven boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler arasinda

istatistiksel yonden anlamli bir iliski vardir.

e Ho: Empati boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler arasinda

istatistiksel yonden anlamli bir iligki yoktur.

e Hi: Empati boyutu bakimindan beklenen ve algilanan degerler arasinda

istatistiksel yonden anlamli bir iliski vardir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI

4.1. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizi, bir Ol¢ekte yer alan maddeler arasindaki i¢ tutarliligi
6lcmekte ve bu maddeler arasindaki iligkiler hakkinda bilgi sunmaktadir (Aytag, 2015, s.
73). Arastirmada, Servqual yonteminin giivenilirligini ortaya koymak amaciyla

‘Cronbach Alpha’ testi uygulanmstir.

Giivenilirlik analizi, bir grup degiskenin i¢ homojenliginin saptanmasini, elde
edilen bir Alpha katsayis1 ile miimkiin kilmaktadir. Alpha katsayis1 bir grup degiskenin
aralarinda var olan ve i¢ koreldsyonun ol¢iimiinii yapmakta; diger bir deyisle her bir
degiskenin skorunu hesap ederek, s6z konusu degiskenin skorunun, tiim degiskenlerin
olusturdugu Slcegin ortak degerinin icerisindeki payina, yani dlgegin degerini ne kadar
temsil ettigine bakarak, s6z konusu grup degiskenin giivenilirligini belirlemektedir

(Oguz, 2010, s. 90).

Alpha katsayisinin bulunabilecegi araliklar ve buna bagli olarak da dlgegin

giivenilirlik durumu asagida verilmistir (Aytag, 2015, s. 73).
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e 0,00 <a<0,40 ise olgek giivenilir degildir,

e 0,40 <0<0,60 ise dlgek diisiik giivenilirliktedir,

e 0,60 <a<0,80 ise dlgek oldukea giivenilirdir,

e 0,80 <0a<1,00ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Ottoman Hotel Imperial otelinde yaptigimiz Servqual hizmet kalitesi 6l¢eginin
giivenilirlik degerlendirmesinde; sirastyla beklenen ve algilanan hizmet kalitesi Cronbach
Alpha degerleri 0,917 ve 0,941 olarak bulunmustur. Dolayisiyla arastirmada kullanilan
Servqual &lgeginin yiiksek derecede giivenilir oldugu anlasilmustir. I¢ tutarliligmin
degerlendirilmesinde ise; sirastyla beklenen ve algilanan hizmet kalitesi i¢ tutarlilik

korelasyon katsayilar1 0,901 ve 0,930 olarak bulunmustur.

4.2. Frekans Dagilimlari

Arastirmaya katilan miisterilerin; cinsiyet, medeni durum, yasanilan iilke, egitim
durumlari ve gelir durumlari i¢in frekans durumlarina bakilmis ve asagidaki sonuglar elde

edilmistir.

Tablo 1. Cinsiyete iliskin Frekans Dagilim

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 37 33
Erkek 75 67
Toplam 112 100

Tablo 4’ te gorildigli gibi; aragtirmaya katilan 112 miisterinin % 33° i

kadinlardan, % 67’ si ise erkeklerden olusmaktadir.

Tablo 2. Medeni Duruma iliskin Frekans Dagilim

Medeni Durum Frekans Yizde
Evli 66 59
Bekar 46 41
Toplam 112 100
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Tablo 5’ te goriildiigli gibi; arastirmaya katilan otel miisterilerinin % 59’ unu

evliler olusturmakta iken, % 41’ in bekarlar olusturmaktadir.

Tablo 3. Yasanilan Ulkeye iliskin Frekans Dagihm

Ulke Frekans Yiizde
Tiirkiye 13 12
Diger Ulkeler 99 88
Toplam 112 100

Tablo 6’ da gorildiigli gibi; arastirmaya katilan otel miisterilerinin % 12° si
Tiirkiye’ de yasayan miisterilerden olusurken, % 88’ 1 ise yurt disinda yasayan yabanci

ve Tiirk miisterilerden olugsmaktadir.

Tablo 4. Egitim Durumuna iliskin Frekans Dagilim

Egitim Durumu  Frekans Yiizde
Orta Ogrenim 20 18
Lisans 55 49
Yiksek

Lisans/Doktora 37 33
Toplam 112 100

Tablo 7’ de goriildiigii gibi; arastirmaya katilan otel miisterilerinin % 49’ unu
Lisans mezunu miisteriler olusturmakta iken, % 33’ iinii Yiiksek Lisans ve Doktora
mezunlari, % 18’ ini ise sadece orta 6grenimini tamamlamis miisteriler olusturmaktadir.

Tablo 8. Gelir Durumuna iliskin Frekans Dagilim

Gelir Durumu Frekans Yizde
1500-2500 Euro 20 18
2500-4000 Euro 55 49
4000 Euro ve uzeri 37 33
Toplam 112 100
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Tablo 8 de goriildiigii gibi; arastirmaya katilan otel miisterilerinin %18’ 1 1500-
2500 Euro aras1 aylik kazanca sahip, % 49’ u 2500-4000 Euro aras1 aylik kazanca sahip

ve % 33’ 1 ise 4000 Euro ve tizeri aylik kazanca sahip miisterilerden olusmaktadir.

4.3. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Demografik Ozelliklere
Gore Dagilimi

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ile ankete katilan otel
miisterilerinin demografik 6zellikleri arasindaki kiyaslamalar Mann Whitney U testi ve

Kruskal Wallis Varyans testi ile incelenmistir.

Mann-Whitney U Testi, bagimsiz ornekler ig¢in uygulanan t-testinin parametrik
olmayan alternatifidir. t-testinde oldugu gibi iki grup ortalamalarinin karsilagtirilmasi
yerine, Mann-Whitney U testi gruplarin medyanlarini karsilastirir. Stirekli degiskenlerin,
iki grup icerisinde degerlerini sirali hale donustiiriir. Bdylece, iki grup arasindaki
siralamanin farkli olup olmadigini degerlendirir (Karagdz, 2010, s. 23). Kruskal Wallis
Varyans Analizi ise, bagimsiz iki ya da daha fazla grubun bir bagimh degiskene ait
ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini tespit etmek icin kullanilir.
Istatistiksel anlamlilik diizeyi p<0.05 olarak alinir ve analizler sonucu ‘p’ degeri p<0.05

ise anlamli bir fark vardir.

Tablo 9. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Cinsiyete Gore Puanlari

. Kadin Erkek
Olgek Puani = n — - o
rtanca(Min- rtanca(Min-

A.Ort+SS Mak) A.Ort+£SS Mak)
Beklenen X
Somutiuk 861,90 5(4-10) 5,1941,60  4(4-9)
Beklenen 0,096
Givenilirlik ~ 0:08¥2.01  6(5-11) 6,11+1,77  5(5-10)
Beklenen 0,026
Heveslilik ~ 10:16+7.35  8(4-28) 6,85:4,05  6(4-28)
B?klenen 538+1,67  4(4-9) 4,83+1,44  4(4-9) 0,089
Giiven
Beklenen  12.00+7,73 10(5-30) 8,05+4,24  7(5-28) 0,002
Empati
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Tablo 9. Devam

Kadin Erkek
Olgek Puant So—— Y p
rtanca(Min- rtanca(Min-
A.Ort+SS Mak) A.Ort+SS Mak)
Algilanan 0,746
Somutlue | B19%3.32 8(4-18) 8,49+3,70  8(4-19)
Algilanan 0,780
Giivenilirlik 8,54+3,08  8(5-17) 8,51+3,55  8(5-20)
Algllanan 1 g7, 40 9(428) 55497 g(a-2s) 0,041
Heveslilik
Algilanan 6 3015 57 5(4-12) 6,5242,84  6(4-17) 0,773
Giliven
élgﬂm}an 14,54+9.65 11(5-35) 10,57+5,69 9(5-31) 0,044
mpati
Tablo 9° daki ‘p’ degerlerine bakildiginda; Servqual hizmet kalitesi 6lgegi

degerlendirildiginde kadin ve erkekler arasinda beklenen somutluk, heveslilik ve empati

bakimindan istatistiksel yonden anlamli bir fark vardir (sirastyla p=0.047, 0.026, 0.002).

Bununla birlikte; Servqual hizmet kalitesi 6lgegi degerlendirildiginde kadin ve

erkekler arasinda algilanan heveslilik ve empati bakimindan istatistiksel yonden anlamli

bir fark vardir (sirastyla p=0.041, 0.044).

Tablo 10. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Yas Durumuna Gore Puanlar

Olcek Puant 18-25 26-40 41-53 54 ve tizeri
A Orte Ort_anca A Orte Orta_nc A Orts Orta_nc AOrts Orta_nc
sS (Min- sS a(Min- sS a(Min- sS a(Min-
Mak) Mak) Mak) Mak)
Beklenen 5,25+2 5411 5(4- 5,50+1 ) 5,22 i
Somutluk  ,38 4(4-10) 68 10) 67 5(4-8) 199 4(4-9) 0.773
Beklenen 5,78
e 6,501 ) 6,31+1 5(5- 6,351 5(5- ' i
Giivenilirlik 85 6(5-10) 87 11) 97 10) £2cl,7 5(5-10) 0,739
Beklenen 12,67
o 6,25+2 i 8,15+5 6(4- 6,74+3 5,5(4- ' i
Heveslilik 55 5,5(4-10) 85 28) 55 19) §8,9 8(4-28) 0,258
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Tablo 10. Devamm

Olcek Puan: 18-25 26-40 41-53 54 ve lizeri
A Orte Ort_anca A Orte Orta_nc AOrts Orta_nc AOrts Orta_nc P
sS (Min- sS a(Min- sS a(Min- sS a(Min-
Mak) Mak) Mak) Mak)
Beklenen 4,67
Giiven SI3L gy SO0TEL gy AITEL pue) 114 4@ 0,827
81 ,58 49 1
Beklenen 13,22
. 8,75+4 i 9,23+5 8(5- 8,71+4 8,5(5- : i
Empati 92 7,5(5-19) 94 30) 68 20) ;9,4 10(5-28) 0,791
Algilanan 8,56
9,13+5 i 8,08+3 8(4- 8,74+3 8(4- ’ i
Somutluk 17 8,5(4-19) 20 18) 67 17) d1:3,8 8(4-15) 0,861
Algilanan 8(5-18) 9,89
e 93843 8,5(5- 8,21+3 8(5- 8,50+3
Giivenilirlik 29 16) 09 18) 49 +4.91 10(5- 0,643
20)
Algilanan 9(4-24) 16,00
. 11,00+ 9,74+6 8(4- 8,26+4 8(4- )
Heveslilik 7o) 15 28 o0 21) ﬂ5:7,9 13(4-27) 0,034
Algilanan 7,78
. 6,75+44 5(4-15)  6,36+2 5(4-  6,1842 5(4- ;
Giiven 06 71 17 8 12) ;2,7 8(4-12) 0,456
Algilanan 18,56
; 12,13+ ] 11,98+ 10(5- 9,885 85(5- )
Empati 774 10(5-26) 747 35) 24 30) 5:1,8 13(5-35) 0,073

Tablo 10’ daki ‘p’ degerlerine bakildiginda; Servqual hizmet kalitesi dlgegi

degerlendirildiginde yaslar1 18-25 aras1 olanlar, 26-40 arasi olanlar, 41-53 arasi olanlar

ile 54 yas ve lizeri olanlar arasinda beklenen higbir boyutta istatistiksel yonden anlamli

bir fark yoktur (sirasiyla p=0.773, 0.739, 0.258, 0.827, 0.791).

Bununla birlikte; Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi degerlendirildiginde yaslar 18-

25 arasi olanlar, 26-40 arasi olanlar, 41-53 aras1 olanlar ile 54 yas ve lizeri olanlar arasinda

yalnizca algilanan heveslilik boyutunda istatistiksel yonden anlamli bir fark vardir (p=

0,034).
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Tablo 11. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Medeni Duruma Gore Puanlari

) Evli Bekar
Olgek Puani ort i ort i
rtanca(Min- rtanca(Min-

A.Ort£SS Mak) A.Ort£SS Mak)
Beklenen 0,777
Somutluk | BA3ELT3 45(4-10) 535+1,75  4(4-10)
Beklenen 0,787
Giveniliy 6305196 5(5-11) 6,28+1,75  5(5-10)
Beklenen 0,760
Heveslilik  800£5.39  6(4-28) 7,87+5.86  7(4-28)
Beklenen 5 04158 4(4-9) 50241,50  4(4-8) 0,795
Giiven
pekdenen 9334621 8(5-30) 039551  8(5-30) 0,669
mpati
Algilanan 0,310
Somutlue | &71£3.67  8(4-18) 7,9343,40  8(4-19)
Algilanan 0,048
Gt 9,0543,58  85(5-20) 7,7642,96  7.5(5-17)
Algllanan 6 15,575 85(428) 54055 7 5a.27) 0,232
Heveslilik
Algllanan ¢ 73,5 79 g(4-17) 6,04£2,67 5(4-15) 0,178
Giiven
Algilanan 4 95,7 35 10(5.35) 11,78+7,69 10(5-35) 0,684
Empati

Tablo 11’ deki ‘p’ degerlerine bakildiginda; Servqual hizmet kalitesi 6lcegi
degerlendirildiginde evli ve bekar kisiler arasinda hicbir boyutta istatistiksel yonden
anlaml bir fark yoktur (sirastyla p=0.777, 0.787, 0.760, 0.795, 0.669).

Bununla birlikte; Servqual hizmet kalitesi 6lgegi degerlendirildiginde evli ve bekar

kisiler arasinda yalnizca algilanan giivenilirlik bakimindan istatistiksel yonden anlamli

bir fark vardir (p= 0,048).
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Tablo 12. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Ulke Durumuna Gére Puanlar

) Tiirkiye Diger Ulkeler
Olgek Puani ort i ort i
rtanca(Min- rtanca(Min-

A.Ort£SS Mak) A.Ort£SS Mak)
Beklenen 0,926
Somutluk | PI8ELTS 4(4-9) 541+1,74  4(4-10)
Beklenen 0,007
Civenilipy 1694221 8(5-11) 6,11£1,75  5(5-10)
Beklenen 0,110
Heveslilik  7-85%2,30  8(4-12) 7,96+5.86  6(4-28)
Beklenen 5 01184  5(4-8) 4924148  4(4-9) 0,142
Giiven
pedenen 9084328 9(5-17) 0.39£6,18  8(5-30) 0,431
mpati
Algilanan 0,221
Somutluk | 946£3,60  9(4-17) 8,25+3,56  8(4-19)
Algilanan 0,176
Gty 931£2,53  9(5-16) 8,4143,48  8(5-20)
Algllanan g 0o, ) 5 8619 16001638 g(a-28) 0,812
Heveslilik
Algilanan 7 53,5 68 g(4-12) 6,34+2,75  5(4-17) 0,158
Giliven
Algilanan 44 53,3 g3 12(6-17) 11,97+7,80 10(5-35) 0,427
Empati

Tablo 12’ deki ‘p’ degerlerine bakildiginda; Servqual hizmet kalitesi dlgegi
degerlendirildiginde Tiirkiye’ de yasayan ve diger lilkelerde yasayanlar arasinda yalnizca

beklenen giivenilirlik bakimindan istatistiksel yonden anlamli bir fark vardir (p= 0,007).
Bununla birlikte; Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi degerlendirildiginde Tiirkiye’ de

yasayan ve diger iilkelerde yasayanlar arasinda algilanan higbir boyutta istatistiksel
yonden anlamli bir fark yoktur (sirasiyla p=0.221, 0.176, 0.812, 0.158, 0.427).
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Tablo 13. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Egitim Durumuna Gore Puanlari

Oleek Puant Orta Ogrenim Lisans Yiiksek Lisans/Doktora
Ortanca P
AOMsSS  (Min-  AOrtess  Orancal - a grpygg  Ortanca(
Min-Mak) Min-Mak)
Mak)
Beklenen
Somutluk 5,70+1,92 5(4-10) 547+1,76 5(4-10) 5,16+1,59 4(4-8) 0,552
Beklenen 5.5(5-
Guvenilirtik  &405188 1) 6,36£1,95 5(5-10)  6,14+1,78  5(5-10) 0,770
Beklenen 7.5(4-
Heveslilik > 7>¥671 o4 731£5,18 6(4-28) 7924537  7(4-28) 0,258
Beklenen 4001141 4@-8)  5.13£1.59 4(4-9) 4.89+1,56  4(4-9) 0,672
Giiven
E;kgzgen 11,30+8,31 10(5-30) 8,76+5,01 8(5-30)  9,19+555  8(5-29) 0,684
Algllanan =g 5. 4 47 8(4-19) 8,16+348 B8(4-18) 841321 9(4-14) 0,698
Somutluk
Algilanan 7.5(5- ) ]
Givenilirlik 360406 17 8,514325 8(5-18)  8,49+330 8(5-20) 0,925
Algllanan =y gg. g 50 9421 935.53) ga28)  978+6,14  8(427) 0772
Heveslilik
Alglanan 2 5 359 950 o465 B(A-17)  646:245  6(4-12) 0,876
Giiven 15)
Algilanan 14,05+10,0 10.5(5-  10,96+6,1 ) )
Empati 1 35) 9 10(5-35)  12,08+7,52 10(5-35) 0,786

Tablo 13 deki ‘p’ degerlerine bakildiginda; Servqual hizmet kalitesi dlgegi
degerlendirildiginde egitim durumu orta 68renim olanlar, lisans olanlar ve yiiksek
lisans/doktora olanlar arasinda algilanan ve beklenen hic¢bir boyutta istatistiksel yonden
anlamli bir fark yoktur (sirasiyla p= 0.552, 0.770, 0.258, 0.672, 0.684, 0.698, 0.925,
0.772,0.876, 0.786).
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Tablo 14. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Gelir Durumuna Gére Puanlar:

. 1500-2500 Euro 2500-4000 Euro 4000 Euro ve Uzeri
Ol¢ek Puam

Ortanca P

AOMsSS  (Min-  AOrtess  Orancal - a grpygg  Ortanca(
Min-Mak) Min-Mak)

Mak)
Beklenen
Somutluk 5,70+1,92 5(4-10) 547+1,76 5(4-10) 5,16+1,59 4(4-8) 0,552
Beklenen 5.5(5-
Guvenilirtik  &405188 1) 6,36+1,95 5(5-10)  6,14+1,78 5(5-10) 0,770
Beklenen 7.5(4-
Heveslitik 9755671 ) 7314518 6(4-28)  7,92+4537  7(4-28) 0,258
Beklenen 4001141 4@-8)  5.13£1.59 4(4-9) 4.89+1,56  4(4-9) 0,672
Giiven
E;kgzge” 11,30+831 10(5-30) 8,76+5,01 8(5-30)  9,19+5,55 8(5-29) 0,684
Algllanan g ) 4 47 8(4-19) 8162348 8(4-18) 8414321  9(4-14) 0,698
Somutluk
Algilanan 7.5(5- . )
Givenilirlik 360406 17 8,514325 8(5-18)  8,49+330 8(5-20) 0,925
Alglanan ) 55,590 9421) 9351537 gua8) 9784614  8(427) 0772
Heveslilik
Alglanan 5 5, 355 9504 541065 B(4-17) 6461245 6(4-12) 0876
Giiven 15)
Algilanan 14,05+10,0 10.5(5-  10,96+6,1 i )
Empat 1 35) 9 10(5-35)  12,08+7,52 10(5-35) 0,786

Tablo 14’ deki ‘p’ degerlerine bakildiginda; Servqual hizmet kalitesi dlgegi
degerlendirildiginde gelir durumu 1500-2500 Euro arasi olanalar, 2500-4000 Euro arasi
olanlar ile 4000 Euro ve Uzeri olanlar arasinda algilanan ve beklenen higbir boyutta
istatistiksel yonden anlamli bir fark yoktur (sirasiyla p=0.552, 0.770, 0.258, 0.672, 0.684,
0.698, 0.925, 0.772, 0.876, 0.786).
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4.4. Servqual Yonteminin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Analizi

Asagidaki Tablo 15’ de, algilanan ve beklenen hizmet kalitesine ait ortalama ve

standart sapmalar ile birlikte Servqual skorlar1 verilmistir:

Tablo 15. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Ortalama, Standart Sapma ve
Servqual Skorlar1

Algilanan Beklenen
Hizmet Degerler Degerler Servqual
Kalitesi Skoru
Boyutlari Ortalama ot Ortalama ot

Sapma Sapma

Somutluk 8,39 3,57 5,41 1,73 2,98
Gilvenilirlik 8,52 3,39 6,29 1,87 2,23
Heveslilik 9,88 6,07 7,95 5,56 1,93
Giiven 6,45 2,75 5,01 1,54 1,44
Empati 11,88 7,44 9,36 5,90 2,52

Tablo 15° deki tiim Servqual boyutlarindaki beklenen ve algilanan degerlere
bakildiginda; her bir boyuttaki algilanan degerlerin beklenen degerlerden yiiksek ¢iktig

goriilmektedir.

4.5. Servqual Yonteminin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Degerlerinin
Korelasyon Analizi Degerlendirmesi

Asagidaki Tablo 16’ da, Servqual hizmet kalitesi Ol¢egindeki algilanan ve

beklenen hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iligki diizeyleri verilmistir.

Tablo 16. Servqual Hizmet Kalitesi Olgeginde Beklenen ve Algilanan Alt Boyutlar Arasindaki
iliskiler

Servqual Algilanan Algilanan Algilanan Algilanan Algilanan
Olgegi Somutluk Giivenilirlik  Heveslilik  Giiven Empati
Beklenen r=0,456 r=0,383 r=0,274 r=0,344 r=0,213
Somutluk

p=0,000  p=0,000 p=0,003  p=0,000 p=0,024
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Tablo 16. Devamm

Servqual Algilanan Algilanan Algilanan Algilanan Algilanan
Olgegi Somutluk Gilivenilirlik  Heveslilik  Giiven Empati
Beklenen r=0,310  r=0,392  r=0,314  r=0,332 _ r=0,192
Gavenilirlik 901 p=0,000 p=0,001  p=0,000 p=0,042
Beklenen r=0,167 r=0,277 r=0,559 r=0,257 r=0,600
Heveslilik p=0,079 p=0,003  p=0,000 p=0,006 p=0,000
Beklenen r=0,454  r=0,382  r=0,281  r=0,404  r=0,194
Gaiven p=0,000  p=0,000 p=0,003  p=0,000 p=0,040
Beklenen r=0,249  r=0289  r=0,568 r=0,263  r=0,610
Empati

p=0,008  p=0,002 p=0,000  p=0,005  p=0,000

Tablo 16° daki Servqual hizmet kalitesi 6l¢eginin beklenen ve algilanan boyutlar
arasinda iliskiler gosterilmektedir. Tablo’ daki bu iligkiler korelasyon katsayisinin (r)

degerine gore agagidaki gibi yorumlanabilmektedir:

r Yorum
0-0.30 : Bagint1 yok

0.31-0.40 : Cok zay1f bir bagint1
0.41-0.50 : Zay1f bir baginti
0.51-0.75 :Orta giigte bir baginti
0.76-0.85 :Giiclii bir bagint1
0.86-0.95 :Cok giiclii bir baginti
0.96-1.00 :Tam bir baginti

Bu bilgilerden yola ¢ikarak Tablo 16’ ya bakildiginda; beklenen heveslilik ile
algilanan heveslilik arasinda, beklenen heveslilik ile algilanan empati arasinda, beklenen
empati ile algilanan empati arasinda ve beklenen empati ile algilanan heveslilik arasinda
orta diizeyde istatistiksel yonden anlamli iliskiler vardir (sirastyla r=0.559, 0.600, 0.610,
0.568).
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Beklenen somutluk boyutu ile algilanan somutluk boyutu arasinda ve beklenen
giiven boyutu ile algilanan somutluk boyutu arasinda ise diisiik diizeyde istatistiksel

yonden anlamli iliskiler vardir (sirasiyla = 0.456, 0.454).

Beklenen somutluk ile algilanan giivenilirlik arasinda, beklenen somutluk ile
algilanan giiven arasinda, beklenen giivenilirlik ile algilanan somutluk arasinda, beklenen
giivenilirlik ile algilanan gilivenilirlik arasinda, beklenen giivenilirlik ile algilanan
heveslilik arasinda, beklenen giivenilirlik ile algilanan giiven arasinda, beklenen giiven
ile algilanan giivenilirlik arasinda ve beklenen giiven ile algilanan giliven boyutlar
arasinda ¢ok diisiik diizeyde istatistiksel yonden yonden anlamli iligkiler bulunmustur

(swrastyla r=0.383, 0.344, 0.310, 0.392, 0.314, 0.332, 0.382, 0.404).

Tablo 16° daki diger tiim boyutlara bakildigin ise; istatistiksel yonden anlamli

iliskiler olmadig1 goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Konaklama isletmelerinde kalite miisteri algilar1 {izerine odaklandigindan,
oncelikle miisteri istek ve ihtiyaglarina uygun hizmet sunan isletmeler yiiksek miisteri

tatmini saglayabilmekte ve kalitelerinden s6z edebilmektedir.

Bu ¢alisma, konaklama isletmeleri agisindan kaliteli hizmet sunmanin dnemini
vurgulamakta ve kalitenin genel olarak miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki farka
dayandigin1 ve dolayisiyla da miisteri beklentilerinin belirlenmesinin gerekliligini
vurgulamaktadir. Bu hususta, miisterilerin hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri ile
hizmetten yararlandiktan sonraki algilamalar arasindaki farki ele alan ve hizmet kalitesi

Olciimiinde kullanilan en yaygin yontem olan Servqual yontemi ele alinmistir.

Literatiirdeki arastirmalara  bakildiginda, Servqual yontemini kullanan
isletmelerin; miisteri istek ve ihtiyaglarini belirleyip, sunduklari hizmetlerinin bu istek ve
ihtiyaglarini ne kadar karsiladigin1 ve dolayisiyla da miisterilerinin algisindaki mevcut
kalite diizeyleri ile ilgili bilgi sahibi olabilecegi goriilmektedir. Mevcut hizmet kaliteleri
hakkinda dogru bilgilere sahip isletmeler, kalitelerini iyilestirebilme ve ya gelistirebilme

imkanlarini elde edip, bu dogrultuda galigmalarini yiiriitebilmektedirler.

Rekabetin son derece yogun oldugu konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin
onemi diisiintildiiglinde, Servqual yonteminin isletmelere biiylik avantajlar saglayacagi

hi¢ siiphesiz ortadadir ve bu ¢alismada da buna vurgu yapilmaktadir.

Tez c¢alismasinin aragtirma boliimiinde; 6zel belgeli bir otel isletmesi olan
Ottoman Hotel Imperial isletmesinde, miisteri beklenti ve algilari lizerine gelistirilen bir
Olcek olan Servqual yontemi kullanilarak, otelin mevcut hizmet kalitesini 6lgmek

amaciyla miisteri beklenti ve algilar1 analiz edilmistir.
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Arastirmada Oncelikle Servqual yoOnteminin giivenilirligini ortaya koymak
amaciyla Cronbach Alpha testi uygulanmis ve beklenen ile algilanan hizmet kalitesi
degerleri igin sirasiyla 0.917 ve 0.941 Cronbach Alpha degerleri bulunarak, Servqual

Olceginin yiiksek derecede gilivenilir oldugu sonucuna varilmistir.

Daha sonra arastirmaya katilan otel miisterileri i¢in frekans dagilimlar1 yapilmis
ve ankete katilan otel miisterilerinin %88 oran ile agirlikli olarak, Tiirkiye disindaki diger
yabanci iilkelerde yasayan miisterilerden olustugu goriilmistiir. Diger frekans
dagilimlarindan ¢ikan sonuglara gore ise ankete katilan otel miisterilerinin agirlikli
olarak; lisans diizeyinde egitim durumuna sahip, gelir seviyeleri 2500-4000 Euro arasi

orta seviyede olan ve genellikle evli ve erkek miisteriler oldugu anlasilmaktadir.

Arastirmada algilanan ve beklenen hizmet kalitesi degerlerine bakildiginda;
arastirmaya konu olan otel isletmesinin fiziksel goriiniimii i¢in somutluk boyutunda

miisteri beklentilerinin ¢ok tizerine ¢iktig1 goriilmektedir.

Giivenilirlik boyutunda bakildiginda; miisteri beklentilerinin oldukga iizerine
cikildigi aragtirma sonuglarinda goriilmektedir. Buna gore otel isletmesi, s6z verdikleri
hizmetleri ilk seferde ve dogru zamanda yerine getirerek, miisterilerin sorunlarin1 ¢6zmek

icin gerekli ilgiyi gostererek, beklentinin iizerinde hizmet vermektedir.

Bununla birlikte, giiven boyutlarina verilen degerler algilama boliimiinde daha
yiiksek ¢ikmustir, ancak gliven boyutundOa diger boyutlara gore daha diisiik Servqual
skoru ¢ikmistir. Otel isletmesi, miisterilerin kendilerini s6z konusu hizmetlerde giivende
hissetmeleri konusunda beklentileri asmistir, ancak beklentinin ¢ok iizerinde oldugu yine

de soylenememektedir.

Aragtirmada, Ottoman Hotel Imperial ¢alisanlarinin, miisterilerine hizmet verme
konusunda istekli ve hevesli olduklar1 da, Servqual’ in heveslilik boyutuna verilen
beklenti ve algi puanlarinda anlasilmistir. Bununla birlikte otel ¢alisanlarinin verdikleri

hizmetlerde, kendilerini miisterilerin yerine koyarak hizmet verdikleri ve miisterilere 6zel

138



ilgi gosterdikleri de Servqual’ in empati boyutuna verilen puanlarda acikga

gorilmektedir.

Tiim bunlardan yola ¢ikarak, Ottoman Hotel Imperial’ in tiim boyutlarda miisteri
beklentilerini karsiladiklar1 ve beklentilerinde iizerine ¢ikarak hizmet verdikleri aragtirma
sonucunda ortaya konulmustur. isletmenin bu kalite diizeyini korumasi ve kaliteyi daha

fazla arttirabilmek i¢in ¢aligmalarini yiiriitmeye devam etmesi son derece onemlidir.

Gelecek ¢alismalarda, Servqual’ in her bir boyutundaki beklenti ve algi
boliimlerine verilen degerlerde, miisterilerin bir takim demografik 6zelliklerinin de ilave

edilerek bakilmasinin uygun olabilecegi dnerilmektedir.
Diger bir oneri olarak ise; gelecek galismalarda Servqual 6l¢egi kullanilarak,

kiigiik otel isletmeleri ile biliyiik ve daha kurumsal otel isletmelerindeki hizmet kalite

diizeylerinin karsilagtirmali olarak 6l¢iilmesinin de yarari olabilecegi diisliniilmektedir.
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EK 1: Arastirmada Kullanilan Tiirk¢e Anket Formu

ANKET FORMU

Degerli Misafirimiz;

Bu anketle, sizin 6zel belgeli kiigiik otellere karsi beklentileriniz ve konaklamanizi
gecirmis oldugunuz Ottoman Hotel Imperial’ 1 nasil algiladigimz1 belirleyerek, boylelikle
otelimizin hizmet kalitesi 6l¢iilmek istenmektedir. Bu anket araciligiyla elde edilen veriler, T.C.
Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi yiiksek lisans
programi kapsaminda “Konaklama Isletmelerindeki Hizmet Kalitesinin Servqual Yontemi ile
Olgiilmesi ve Ozel Belgeli Bir Otel Isletmesinde Uygulanip Olasiliklarinin Arastirilmasi” isimli
tez ¢aligmasinin arastirma boliimiinde kullanilmak {izere derlenecek ve elde edilen bilgiler gizli
tutularak, arastirmanin amaci disinda kullanilmayacaktir.

Ilginiz ve yardimlariniz igin tesekkiir ederim. Deniz Manav

ANKET FORMU DEGERLENDIRMESI

Asagida otellerin sunmakta olduklari hizmetler ile ilgili unsurlar1 igeren gesitli sorular yer
almaktadir. Her bir sorulan soru karsisinda ise 1’ den 7’ ye dogru siralanmig numaralar mevcuttur.

Birinci bolimde sorulari cevaplarken ‘Miikemmel’ bir kiigiik otelin nasil olmasi
gerektigini diisiiniiniiz ve sorularda belirtilen 6zelliklerin mitkemmel bir kii¢iik otel i¢in ger¢ekten
gerekli oldugunu diisiiniiyorsaniz ‘1.Kesinlikle katiliyorum’, gercekten gereksiz oldugunu
diisiiniiyorsaniz ‘7.Kesinlikle katilmiyorum’ secenegini isaretleyiniz. Ara degerleri isaretlerken
hangi diisiinceye kendinizi yakin hissediyorsaniz o yone yakin rakamlar1 igaretleyiniz. Eger
diisiinceleriniz higbir uca yakin degil ise ‘4.Kararsizim’ olarak isaretleme yapmz. ikinci
boliimdeki sorular1 cevaplarken ise, sorularda belirtilen 6zelliklerin Ottoman Hotel Imperial i¢in
ne derece gegerli oldugunu diislinerek, birinci boliimde yaptiginiz gibi puanlama yapiniz. Ankette

dogru veya yanlis cevap bulunmamaktadir. Bu sebeple liitfen kendi diisiincelerinize gore anketi

doldurunuz.
Kesinlikle Kesinlikle
Katiliyorum Katilmiyorum

1 2 3 4 5 6 7
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BES BOYUT ALTINDA SORULAR (Somut Ozellikler
Giivenilirlik
Heveslilik
Giiven
Empati)
1. BOLUM / BEKLENTi BOLUMU

1. Kesinlikle Katiliyorum

2. Katihlyorum

3. Biraz Katiliyorum

4. Kararsizim

5. Biraz Katilmiyorum

7. Kesinlikle Katilmiyorum

6. Katilmiyorum

SOMUT OZELLIKLER

1. Mikemmel kiglik oteller modern goériinisli donanima

sahiptir.

2. Mikemmel kiigtik otellerin binalari gbze hos gorundir.

3. Mikemmel kigik otellerin  c¢alisanlari  dizgilin

gorunusluddar.

4. Muikemmel kiigik otellerin verdikleri hizmetin yanisira

hizmet verirken kullanilan malzemeleri g6zl hos goriinir.

GUVENILIRLIK

1. Mikemmel kiglk oteller s6z verdikleri hizmeti yerine

getirirler.

2. Mikemmel kiiclik otellerin calisanlari misafirlerinin bir

sorunu oldugunda ¢6zmek igin gerekli ilgiyi gosterirler.

3. Mikemmel kiguk otellerin calisanlari hizmetleri ilk seferde

dogru olarak yerine getirirler.

4. Mikemmel kiicik oteller hizmetlerini s6z verdikleri

zamanda yerine getirirler.

5. Mikemmel klguk oteller hatasiz kayit tutarlar.

HEVESLILIK

1. Muikemmel kiglk otellerin calisanlari hizmetlerin tam

olarak ne zaman sunulacagini misafirlerine soylerler.

2. Mikemmel kiglk otellerin calisanlari misafirlerine hizli

hizmet verirler.

3. Mikemmel kiicik otellerin c¢alisanlari her zaman

misafirlerine hizmet vermeye isteklidir.

4. Mikemmel kiicik otellerin calisanlari asla misafirlerinin

ricalarina yanit veremeyecek kadar mesgul degildirler.
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GUVEN

1. Muikemmel kiglk otellerin g¢alisanlarinin davranislari

misafirlerde gliven duygusu uyandirir.

2. Mikemmel kuglk otellerin misafirleri hizmete iligkin

islemlerde giliven hissederler.

3. Mikemmel kiiglk otellerin galisanlari misafirlerine karsi her

zaman saygilidir.

4. Mikemmel kiglk otellerin ¢alisanlari  misafirlerinin

sorularina yanit verecek bilgiye sahiptirler.

EMPATI

1. Mikemmel kuiglk oteller misafirlerine bireysel ilgi

gosterirler.

2. Mikemmel kiiclik otellerin tiim misafirleri icin uygun

calisma saatleri vardir.

3. Mukemmel kiguk otellerin misafirlere 6zel ilgi gdsteren

¢alisanlari vardir.

4. Mikemmel kiiclk oteller misafirlerin gikarlari icin candan

ilgilenirler.

5. Mikemmel kiglk otellerin galisanlari misafirlerinin 6zel

ihtiyaclarini anlarlar.
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BES BOYUT ALTINDA SORULAR (Somut Ozellikler
Guvenilirlik
Heveslilik
Giiven
Empati)
2. BOLUM / ALGILAMALAR BOLUMU

1. Kesinlikle Katiliyorum

2. Katiyorum

3. Biraz Katiliyorum

4. Kararsizim

5. Biraz Katilmiyorum

6. Katilmiyorum

7. Kesinlikle Katilmiyorum

SOMUT OZELLIKLER

1. Ottoman Hotel Imperial modern goriinisli donanima sahiptir.

2. Ottoman Hotel Imperial’ in binalari gbze hos gorinr.

3. Ottoman Hotel Imperial’ in ¢alisanlari diizglin goriintslidr.

4. Ottoman Hotel Imperial’ in verdigi hizmetin yanisira hizmet

verirken kullanilan malzemeleri gbzi hos gorundr.

GUVENILIRLIK

1. Ottoman Hotel Imperial s6z verdigi hizmeti yerine getirir.

2. Ottoman Hotel Imperial’ in ¢alisanlari misafirlerinin bir sorunu

oldugunda ¢6zmek igin gerekli ilgiyi gosterir.

3. Ottoman Hotel Imperial’ in ¢alisanlari hizmetleri ilk seferde dogru

olarak yerine getirir.

4. Ottoman Hotel Imperial hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine

getirir.

5. Ottoman Hotel Imperial hatasiz kayit tutar.

HEVESLILIK

1. Ottoman Hotel Imperial’ in ¢alisanlari hizmetlerin tam olarak ne

zaman sunulacagini misafirlerine soyler.

2. Ottoman Hotel Imperial’ in c¢alisanlari misafirlerine hizli hizmet

verir.

3. Ottoman Hotel Imperial’ in ¢alisanlari her zaman misafirlerine

hizmet vermeye isteklidir.

4. Ottoman Hotel Imperial’ in galisanlari asla misafirlerinin ricalarina

yanit veremeyecek kadar mesgul degildir.

GUVEN

1. Ottoman Hotel Imperial’ in ¢alisanlarinin davranislari misafirlerde

gliven duygusu uyandirir.
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2. Ottoman Hotel Imperial’ in misafirleri hizmete iliskin islemlerde

glven hissederler.

3. Ottoman Hotel Imperial’ in calisanlari misafirlerine karsi her

zaman saygihdir.

4. Ottoman Hotel Imperial’ in ¢alisanlari misafirlerinin sorularina

yanit verecek bilgiye sahiptir.

EMPATI

1. Ottoman Hotel Imperial misafirlerine bireysel ilgi gosterirler.

2. Ottoman Hotel Imperial’ in tiim misafirleri icin uygun calisma

saatleri vardir.

3. Ottoman Hotel Imperial’ in misafirlere 6zel ilgi gbsteren calisanlari

vardir.

4. Ottoman Hotel Imperial misafirlerin gikarlari icin candan ilgilenir.

5. Ottoman Hotel Imperial’ in g¢alisanlari misafirlerinin  6zel

ihtiyaglarini anlarlar.

Kisisel Bilgiler;

Cinsiyetiniz: ( ) Kadmn ( ) Erkek

Yasimiz: ()18-25 ()26-40 ()41-53 ()54 veiizeri
Medeni Haliniz: () Evli ( ) Bekar

Yasadiginiz Ulke: ( )

Egitiminiz: ( ) Orta Ogrenim () Lisans () Yiiksek Lisans/Doktora

Aylik Geliriniz: ( ) 1500-2500 Euro () 2500-4000 Euro () 4000 Euro ve tizeri
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EK 2: Aragtirmada Kullanilan Ingilizce Anket Formu

QUESTIONNAIRE FORM

Dear Guest;

This questionnaire deals with your expectation aganist special class small hotels and how
you perceived the Ottoman Hotel Imperial you stayed at. And the determining your expectations
and perceptions, hereby is it desired to be measured the service quality of our hotel. The data
gathered through this survey will be compile for use in the research part of the thesis study under
the name of “Measuring Service Quality with the Servqual Method in the Accommodation Sector
and Applying in a Special Class Hotel and Investigation of the Possibility” within the scope of
T.C. Istanbul Commerce University, institute of Social Sciences, Tourism Management master’s
program. The obtained informations will be keep confidential and they will not be used any
purpose other than research.

Thank you in advance for your interest and cooperations.

Deniz Manav

QUESTIONNAIRE FORM ASSESSMENT

There are various questions which consisting of the elements related to services which
offered by hotels below and there are numbers sorted from 1 and 7 in the face of each questions.

When you answering the questions in the first part, think about how an ‘Excellent’ small
hotel should be and mark ‘1.Stronger Agree’ choice if you think that the qualities specified are
really necessary for an excellent small hotel or mark “7.Stronger Disagree’ if you think that it is
really unnecessary. Marking intermediate values, if which opinion you feel close to yourself
please mark the closest choice to that direction. In case if your opinions are not any direction
please mark ‘4.I’m on the Fence’ choice.

When you answering the questions in the second part also, think about to what extent the
qualities specified in questions is valid fort he Ottoman Hotel Imperial and mark as you did in the
first part. There is no correct and wrong answer in the questionnaire. Therefore please fill up the

questionnaire by your own opinions.

Strongly Strongly
Agree Disagree
1 2 3 4 5 6 7
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THE QUESTIONS UNDER THE FIVE DIMENSIONS (Tangibility
Reliability
Responsiveness
Assurance
Empathy)

THE FIRST PART / EXPECTATION PART

1. Strongly Agree

2. Agree

3. Slightly Agree

4.1 am on the Fence

5. Slightly Disagree

6. Disagree

7. Strongly Disagree

TANGIBILITY

1. The excellent small hotels should have up-to-date equipment.

2. The excellent small hotels’ physical facilities should be visually appealing.

3. The excellent small hotels’ employees should be well dressed and appear neat.

4. The appearance of the physical facilities of the excellent small hotels should be in

keeping with the type of services provided.

RELIABILITY

1. When the excellent small hotels promise to do something by a certain time, they

should do so.

2. When guests have problems, the excellent small hotels should be sympathetic

and reassuring.

3. The excellent small hotels should be dependable.

4. The excellent small hotels should provide their services at the time they promise

to do so.

5. The excellent small hotels should keep their records accurately.

RESPONSIVENESS

1. The excellent small hotels shouldn’t be expected to tell guests exactly when

services will be performed.

2. It is not realistic for guests to expect prompt service from employees of the

excellent small hotels.

3. The excellent small hotels’ employees do not always have to be willing to help

guests .

4. It is okay if the excellent small hotels are too busy to respond to guests requests

promptly.

ASSURANCE

1. Guests should be able to trust employees of the excellent small hotels.

2. Guests should be able to feel safe in their transactions with the excellent small

hotels’ employees.
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3. The excellent small hotels’ employees should be polite.

4. The excellent small hotels” employees should get adequate support from these

hotels to do their jobs well.

EMPATHY

1. The excellent small hotels should not be expected to give guests individual

attention.

2. Employees of the excellent small hotels can not be expected to give guests

personal attention.

3. It is not unrealistic to expect employees to know what the needs of the excellent

small hotels’ guests are.

4. It is unrealistic to expect the excellent small hotels to have their guests’ best

interests at heart.

5. The excellent small hotels shouldn’t be expected to have operating hours

convenient to all their guests.

147




THE QUESTIONS UNDER THE FIVE DIMENSIONS (Tangibility
Reliability
Responsiveness
Assurance
Empathy)
THE SECOND PART / PERCEPTION PART

1.Strongly Agree

2. Agree

3. Slightly Agree
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6. Disagree

7. Strongly Disagree

TANGIBILITY

1. The Ottoman Hotel Imperial has up-to-date equipment.

2. The Ottoman Hotel Imperial’ s physical facilities are visually appealing.

3. The Ottoman Hotel Imperial’ s employees are well dressed and appear neat.

4. The appearance of the physical facilities of the Ottoman Hotel Imperial is in keeping

with the type of services provided.

RELIABILITY

1. When the Ottoman Hotel Imperial promise to do something by a certain time, it

does so.

2. When you have problems, the Ottoman Hotel Imperial is sympathetic and

reassuring.

3. The Ottoman Hotel Imperial is dependable.

4. The Ottoman Hotel Imperial provides its services at the time it promises to do so.

5. The Ottoman Hotel Imperial keeps its records accurately.

RESPONSIVENESS

1. The Ottoman Hotel Imperial does not tell guests exactly when services will be

performed.

2. You do not receive prompt service from the Ottoman Hotel Imperial’ s employees.

3. Employees of the Ottoman Hotel Imperial are not always willing to help guests.

4. Employees of the Ottoman Hotel Imperial are too busy to respond to guests

requests promptly.

ASSURANCE

1. You can trust employees of the Ottoman Hotel Imperial.

2. You feel safe in your transactions with the Ottoman Hotel Imperial’'s employees.

3. Employees of the Ottoman Hotel Imperial are polite.

4. Employees get adequate support from the Ottoman Hotel Imperial to do their jobs

well.

EMPATHY
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1. The Ottoman Hotel Imperial does not give you individual attention.

2. Employees of the Ottoman Hotel Imperial do not give you personal attention.

3. Employees of the Ottoman Hotel Imperial do not know what your needs are.

4. The Ottoman Hotel Imperial does not have your best interests at heart.

5. The Ottoman Hotel Imperial does not have operating hours convenient to all their

guests.

Personal Details;

You are: () Female () Male

Your age: ()18-25 ()26-40 ()41-53 ()54and+

Your marital status: () Married () Single

The country where you live: ( )

The level of education your received: ( ) High School ( ) Bachelor’s Degree ( ) Master

/ Doctorate Degree

Your monthly income: () 1500-2500 Euro ( ) 2500-4000 Euro ( ) 4000 Euro and more
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