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OZET

KONAKLAMA SEKTORUNDE HiZMET KALITE DEGERLENDIRME MODELI
VE UYGULAMASI

Gulshan Narimanli

T.C. Bahgesehir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dal1

Nisan 2017, 93 sayfa

Bu aragtirma kapsaminda mevcut literatiir taranarak; hizmet kavraminin tanimi, tarihsel
gelisimi, genel oOzellikleri ve simiflandirilmasi, kalite kavraminin tanimi, tarihsel
gelisimi, siniflandirilmasi, boyutlar1 ve kaliteyi etkileyen faktorler, hizmet kalitesi
kavraminin tanimi, tarihsel gelisimi, boyutlar1 ve hizmet kalitesini etkileyen faktorler,
konaklama isletmelerinin tanimi, ozellikleri, tarihsel gelisimi ve siniflandirilmast,
konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi, hizmet kalite degerlendirme modelleri
incelenmistir.

Bu dogrultuda konaklama sektoriinde hizmet veren Azerbaycan’in Lerik sehrinde
Relax Hotelde konaklayan 150 kisi hedef secilmistir. ilk béliimde katilimcilarm kisisel
bilgilerine yonelik, cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari, aylik gelirleri ve egitim
durumlart hakkindaki sorularm bulundugu ve ikinci bdlimde ise aldiklari hizmete
yonelik beklentileri ve algilamalarin1 6lgen 5°li Likert tipi 30 sorudan olusan
SERVQUAL 6l¢cegi kullanilmistir. Anket sonuclarina bakildiginda hizmet alt
boyutlariin tamaminda miisteri memnuniyetinin karsilanamadigini ifade eden sonuglar
goriilmektedir. Anket sonuglar1 demografik agidan incelendiginde ¢alisanlarin hizmet
algilamalar1 ve hizmet beklentilerinde anlamli farklar bulunmustur. Yapilan ¢alisma
bundan sonraki caligmalarda literatiire katki saglamasi acisindan faydali oldugu
degerlendirilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Kalite, Hizmet Kalitesi, Konaklama.



ABSTRACT

SERVICE QUALITY ASSESSMENT MODEL AND APPLICATION IN
ACCOMMODATION SECTOR

Gulshan Narimanli

T.C. Bahgesehir University Social Sciences Institute
Department of Business Administration

April 2017, 93 pages

Within the scope of this research; Definition of service concept, historical development,
general characteristics and classification, definition of quality concept, historical
development, classification, dimensions and factors affecting quality, definition of
service quality concept, historical development, dimensions and factors affecting
service quality, definition, Classification of accommodation, service quality in
accommodation enterprises, service quality evaluation models.

In this direction, 150 persons staying in Relax Hotel in Lerik city of Azerbaijan which
serves in the accommodation sector were selected as targets. In the first part, questions
about the participants' personal information about their gender, age, marital status,
monthly incomes and educational status were found and in the second part SERVQUAL
scale consisting of 5 Likert type 30 questions were used to measure the perceptions and
perceptions of the services they received. According to the survey results, there are
results indicating that customer satisfaction can not be satisfied in the entire service sub-
dimensions. When the survey results are examined in terms of demographics, there are
significant differences in service perceptions and service expectations of employees. It
is estimated that the work done in the future will be useful in terms of contributing to
the literature.

Keywords: Service, Quality, Quality of Service, Accommodation.
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1. GiRiS

Konaklama, gegmisten giinlimiize insanlarin hayatinda 6énemli yer tutmus bir sektordiir.
Bu nedenle konaklama sektoriinde hizmet kalitesi de lizerinde durulmasi gereken bir
kavram halini almaktadir. Bu ¢alismanin amaci da konaklama sektoriinde hizmet kalite
degerlendirme modeli ve uygulamasimi ele almaktir. Bu kapsamda c¢alisma yedi
boliimde tamamlanmistir. Birinci béliim, giristir. Ikinci béliimde hizmet ve kalite
kavramlart agiklanmis; hizmetin tanimi, tarihsel gelisimi, genel oOzellikleri,
siiflandirilmasi ile kalitenin tanimi, tarihsel gelisimi, siniflandirilmasi, kaliteyi
etkileyen faktorler, hizmet kalitesinin tanimi, tarihsel gelisimi, boyutlari, hizmet

kalitesini etkileyen faktorler ele alinmistir.

Ikinci boliim, hizmet ve kalite kavramlarmin agiklandigi boliimdiir. Ugiincii boliimde,
hizmet kalitesi agiklanmistir. Dordiincti boliim ise, konaklama sektorii ile konaklama
sektorlinde kalitenin ele alindigir boliimdiir. Burada konaklama isletmelerinin tanimu,
ozellikleri ve dnemine yer verilmistir. Ardindan konaklama isletmelerinin diinyada ve
Tiirkiye’de tarthi gelisimi, konaklama isletmelerinin siniflandirilmasi, konaklama
isletmelerinde genel olarak hizmet kalitesi ele alinmistir. Besinci boliimde ise hizmet
kalite degerlendirme modelleri ele alinmigtir. On bir adet hizmet kalite degerlendirme
modeli burada agiklanmistir. Altinci boliim, metodolojiden olusmaktadir. Arastirmanin
evreni, 6rneklemi, veri toplama araci ve verilerin analizi hakkinda bilgi ve bulgular, bu

kisimda verilmistir. Yedinci b6liim, sonucu olusturmaktadir.

Caligmada genel bilgiler verilirken literatiir taramas1 sonucunda elde edilen kaynaklar
kullanilmistir. Analiz kisminda ise anket yontemi kullanilarak veri toplanmis, SPSS

istatistik programinda bu veriler analiz edilmis, yorumlanmustir.



2. HIZMET VE KALITE KAVRAMLARI

2.1 HiZMETIN TANIMI VE TARIHSEL GELISiMi

Hizmet kavrami, soyut yapida oldugu i¢in, tiiketicilerce bir fayda veya tatmin seklinde
algilanmaktadir. Saglik, egitim, yenilik, giivenlik, bulunabilirlik, bilgi, eglence,
dinlenme gibi pek ¢ok kavram, bu semsiye kavramin altinda ele alinabilir. Cok genis ve
karmasik bir yapiya sahip oldugundan, hizmet kavramini tam anlamiyla agiklamak ¢ok
zordur. Ilk olarak 1700’lerde Fransiz filozoflarca sistematik bicimde ele alinan hizmet
kavraminin temelinde, diinya iizerindeki her nesnenin insan hayatina arz edilmis olmasi
yatar. 1700’lerdeki haliyle hizmet kavrami, “zirai faaliyet haricindeki biitiin faaliyetler”
seklinde tanimlanmistir. Bu tanimin eksikligini bir derece fark eden Adam Smith
hizmeti, “somut iirlin ortaya koymayan faaliyetler” olarak ifade etmistir. Jean Babtiste
Say, hizmet kavramini irdeleyen bir diger diistiniirdiir. “Mallarin faydasini yiikselten ve
imalatin yapilmadig: faaliyetleri” hizmet kavrami ¢ercevesine dahil eden diisiiniire gore

hizmet, tiiketiciye doyum ve yarar saglayan tiretim dis1 etkinliktir (Perili, 2004).

Hizmet kavrami 1900’lerde, Alfred Marshall tarafindan “yaratildigi anda varlik bula
mallar” seklinde tanimlanmistir. 1950’lere gelindiginde ise “bir malin bi¢ciminde
degisiklik yaratmayan faaliyetler” seklinde ifade edilerek, pek ¢ok kaynakta hizmet
kavramin giincel tanimi olarak degerlendirilmistir. Hizmet kavraminin kesin ve net bir
sekilde tanimin1 yapmaktaki giicliiglin yani sira, kapsaminin ne oldugunu belirlemek de
kolay degildir. Yasanan toplumsal, iktisadi ve teknolojik degisimlere paralel olarak,
devamli yeni hizmet tiirlerin ortaya ¢iktigi ve var olan hizmetlerin de farklilagtig
goriilmektedir. Bu nedenle, hizmet kavraminin detayli bir analizini yapmak, onu uzun

vadede sabit kabul etmek miimkiin degildir (Karahan, 2006).

Amerikan Pazarlama Birligi, hizmetin tanimin1 “satigsa ¢ikarilan veya {iriin satisiyla

baglantis1 bulunan faaliyetler, fayda ve tatminler” seklinde yapmustir (Erkut, 1995).



Gronroos’un ifade ettigi bigimiyle hizmet, “degerli yarar veya doyum yaratan,
tiiketicinin yapamayacagi ya da yapmay1 yeglemeyecegi etkinliklerdir” (Gronroos C. ,
1990). Kotler, kavramin gergevesini daha da genisleterek, “bir tarafin 6tekine sagladigi,
fiziksel bir tirlinle baglantis1 olan ya da olmayan, soyut, sahip olunamayan bir faaliyet

veya yarar” tanimini yapmistir (Kotler, 1997).

Bu tanimlara ek olarak, literatiirde cesitli arastirmacilarin kendi calisma dallari

ekseninde yorumladig: farkli hizmet tanimlarini s6yle siralamak miimkiindiir:

i) Kisi ve makineler tarafindan insan ve/veya makineler kullanilarak {iretilen,

tiketiciye direkt yarar saglayan, soyut ugraslardir (Skinner, 1990).

i) Hizmet; bir grup insanin, baska bir grup insana sundugu veya oOnerdigi

etkinlik ya da faydadir (Palmer, 2004)
iii)  Hizmet, baska birinin yararina is yapmaktir (Bulgan & Giirdal, 2005).

Iv)  Hizmet, tiikketici gereksinimlerinin karsilamasi amaciyla iretilen, fiziksel

varligl olmayan tiriindiir (Kuriloff & Hemphill, 1993).

V) Hizmet, fiziksel ve ruhsal agidan kisiye, sosyal agidan da topluma saglanan

zaman, mekan ve yer faydasidir (Devebakan, 2001).

vi)  Hizmet, misterinin sahiplik edinmeksizin satin aldigi faydadir (Bulgan &
Giirdal, 2005).

vii)  Hizmet; bir malin satisindan bagimsiz olarak, son tiiketiciye ve isletmelere
pazarlanarak arzu ve gereksinim tatmini yaratan, bagimsiz diye tabir
edilebilen faaliyetlerdir (Eser, 2004).

viii) Hizmetler; eylem, siire¢ ve performanslardir (Zeithaml & Bitner, 2003).

iX)  Uretimi ve tiiketimi senkronik, somut bir iiriin ya da yapiya sahip

bulunmayan tiim ekonomik etkinliklere hizmet denir (Pars, 1999).

X) Hizmet, iiretildigi noktada tiiketilen is veya eylem, performans, sosyal olay
veya efordur (Coiller, 1990).



Hizmet kavrami agiklayan tanimlar genel ¢ergevede ele alindiginda 6ne ¢ikan noktalar
sunlardir (Oztiirk, 2007, s. 5-6): Hizmeti tanimlamak giictiir ve genel kabul gérmiis bir
tanimi bulunmamaktadir. Bu ylizden de neyin hizmet kapsamina girdigini, hangi
isletmelerin hizmet sektorii i¢inde faaliyet gosterdigini belirlemek de miimkiin
olmamaktadir. Yeni hizmet tanimlamalarinda dokunulmazlik olgusuna sikca
rastlanmaktadir. Bu olgu, hizmetin temel niteliklerinden birini olusturmaktadir.
Dokunulabilirlik ve dokunulamazlik niteligi, hizmet kavraminin agiklamasini yapan pek
cok yazar tarafindan ele alinmistir. Bu niteligin baskinligina gore isletmeler, piyasaya
sunduklar1 mal ve hizmetleri, {iriin yelpazesinde belli noktalara konumlandirmaktadir.
Dokunulabilir 6gelerin baskin oldugu iiriinler saf mallar seklinde nitelendirilirken, saf

hizmetlerde dokunulamaz 6geler baskindir.

2.2 HiZMETIN GENEL OZELLIKLERI

a) Hizmetlerin Soyut Olma Ozelligi: Hizmetler somut yapiya sahip olmayan ve bu
nedene elle tutulup gozle goriilmeyen; tiiketicinin koklama, isitme, tatma duyular

araciligiyla hakkinda fikir edinemeyecegi, yani “soyut” mallardir (Devebakan, 2001).

Soyutluk kavrami iki farkli durumu ifade eder. Birincisi, hissedilemez ve dokunulamaz
olma durumunu belirtir. ikincisi ise tanimlanmasi, formiile edilmesi, zihinsel olarak

algilanmasinin zor olusuna isaret eder (Lovelock, 1984).

Snetsinger ve McDougall’a gore diisiinsel soyutluk, kisinin satin alma eylemi 6ncesinde
zihninde agik ve net bir imaj yaratamamasiyla alakalidir. Pek ¢ok hizmetin satin
alinmadan o6nce “var olmadig1”, kimi durumlarda satin alma sonrasi da “var olmadig1”

aragtirmacilar tarafindan belirtilmistir (McDougall & Snetsinger, 1990).

Kavramin sahip oldugu soyut yapi nedeniyle, hizmet sunan ve saglayan kisilerce
aciklanmasi ve belirli bir ¢ergeveye oturtulmasi giigtiir. Bu agidan, hizmetleri satin alan
tiiketicilerin de degerlendirme yapmasi kolay degildir. Ote yandan, hizmetler etkinlik ve

siireglerden meydana geldigi i¢in, tiiketicilerin bir hizmeti satin alma dncesinde deneme



sans1 bulunmamaktadir. Miisteri, hizmeti satin aldiginda elde edecegi sey soyuttur. Bu
nedenle kendisine sunulacak hizmetin kalitesiyle ilgili fikir yiiriitebilmek i¢in somut
verilerden yararlanmaya ¢alisir. Bunu yaparken de hizmeti satin alacagt mekani, hizmeti
sunacak olan kisileri, sembolleri, techizat1 ve fiyatlar1 dikkate alir. Hizmetleri mallardan
ayiran en Onemli Ozellik, somut varliklarinin bulunmayisidir. Bu durum, pazarlama
acisindan da hizmet ve mal pazarlamasi seklinde bir ayrima yol agmakta ve birtakim

sorunlar yaratmaktadir (Devebakan, 2001).

Hizmetlerin soyut yapida olmasindan kaynaklanan sonuglarin pazarlama alaninda yer

alan kismini su sekilde siralamak miimkiindiir (Oztiirk, 2007)

i) Hizmetin stoklanmas1 miimkiin degildir. Bu nedenle iiriine olan talepte ortaya
¢ikan inis cikislarin ydnetilmesi zorluk tekil eder. Ornegin; yaz mevsiminde
tatil koylerine gosterilen talep ¢ok yliksekken, kis mevsiminde bu durum
degismektedir. Oysa buralarda satilacak iiriin sayis1 (kiralik oda) sene boyunca

aynidir.

i) Yeni bulunan bir hizmet i¢in patent almak giictiir. Bu da taklit edilmesini

kolaylastirmaktadir.

iii) Hizmetlerin sergilenmesi ve tiiketiciye ulastirilmasi kolay degildir. Soyut

yapida olduklarindan, kalitelerini degerlendirmek miisteri i¢in glictiir.

iv) Hizmetin fiyatlamas1 kadar, reklam ve oteki tutundurma faaliyetlerinin

kapsaminin belirlenmesi de zordur.

v) Bir birim hizmetin yarattig1 fiili maliyeti kesinlestirmek giigtiir. Fiyatla kalite

arasindaki iliskiler olduk¢a karmagiktir.

b) Hizmetlerin Boliinmemesi Ozelligi: Mallardan farkli olarak hizmetler, fiziksel bir
biitiinliigii haiz degildir. Bu nedenle, tanimlandiklar sekilde bir iiriin meydana getirirler.
Hizmet miisteriye tanimlandigi sekilde, belirtilen kapsam ¢ercevesinde sunulmak

zorundadir. Yani hizmet, tanimlandig1 haliyle bir biitiin olusturur.



Hizmet, satistan Once tanimlandigi big¢imde biitiinlik arz eder ve anlam kazanir.
Tanimin i¢inde yer alan unsurlardan birinin ortadan kalkmasi veya degisime ugramasi,

hizmetin 6zelligini yitirmesine yol agar.

Hizmetlerin boliinemezliginden bahsederken agiklanmasi icap eden bir nokta da, tliretici
ve tiiketicinin birlikteligidir (Kilig, 1998). Ornegin bir doktor, hastas1 olmadig1 takdirde
hizmet sunamayacaktir. ATM makinesinin sundugu hizmetten yararlanmak igin
makinenin yaninda bulunmak zorunludur. Yani hizmetler {retildigi anda
tilkketilmektedir. Bu durumda birbirlerinden ayrilamaz olduklar1 sdylenebilir (Aydin,

2005).

Hizmeti sunan kisi veya makine, genellikle hizmetin kismen kullanilmasiyla es zamanh
olarak hizmetin devamini ortaya koymaktadir. Hizmetin iiretimi biiyiik o6lgiide
goriinebilir 6zellik tagimaktadir. Bu sebeple de ortaya cikan sorun veya kalite
noksanlarmin gizlenmesi miimkiin olmamaktadir. Uretim siirecine tiiketicinin de dahil
olmasi, iretimin denetlenmesi konusundaki problemleri de artirmaktadir (Ghobadian,

Speller, & Jones, 1994).

Hizmetlerin es zamanli olarak {iretilip tiiketilmesinden dolayi, kitle bazli iiretim
geceklestirmek son derece zordur. Merkezilesme yontemiyle belli bir seviyede 6lcek
ekonomisini yakalamak da giigtiir. Hizmetlerde genellikle tek dagitim kanali dogrudan
satistir. Bunun nedeni, pazarlamadaki {iretim ve tiiketimin ayrilmazlig: ilkesidir. Buna
gore pek cok hizmet, birden fazla pazara ayni anda sunulamamaktadir. Bu ilke,
isletmelerin faaliyet hacmini de diisiirmektedir. Ornek olarak bir doktorun giin i¢inde
ilgilenebilecegi hasta sayisinin veya bir tamircinin tamir edebilecegi araba miktarinin

kisitli olmas1 gosterilebilir.

Ayrilmazlik ilkesinin bir istisnas1 vardir: Hizmeti satan kisi, hizmetin yaraticisin1 ve
saticisint  temsil eden kisi olabilir. Ornegin; ara¢ kiralama, sigorta ve seyahat
sektorlerinde yer alan acenteler, sattiklar1 hizmeti iireten kuruluslarin temsilcisi
durumundadirlar. Hizmetlerin sahip oldugu ayrilmazlik ilkesi nedeniyle pazarlama

alaninda ¢esitli boyutlar ortaya ¢ikmaktadir (Oztiirk, 2007):



1) Miisteri, alicis1 oldugu hizmeti tanigidir, iiretim siirecine bizzat dahil olur.

i) Hizmet edilen miisteri haricinde, hizmetten yararlanmak ic¢in bekleyen Gteki

miisteriler de iiretim siirecine tanik olurlar.

iii) Hizmetlerin tek noktadan toplu bi¢imde tiretilmesi genellikle giic hatta

imkansizdir. Somut mallar gibi fabrikasyonla iiretilmeleri miimkiin degildir.

Bugiinkii teknolojik gelismeler sonucunda, hizmetlerle &teki ekonomik etkinlikler
arasindaki ayrim giderek azalmaktadir. Bir miisteri, fiziksel olarak o mekanda
bulunmadig: siirece, kaliteli bir restoranin ambiyansini tecriibe edemez. Hizmetlerde
goriilen gelisme heniiz o noktaya gelmemistir ancak bilgi ve iletisim teknolojilerinde
yasanan gelismeler sayesinde, pek ¢ok hizmetle ilgili etkinlige, fiziksel olarak hizmetin
verildigi yere gitmeden de ona o anda veya daha sonra ulagsmayi olasi hale
getirmektedir. Bircok performans kaydi, film kopyasi, somut mallar gibi ileri bir tarihte
tiiketilmek {izere toplu sekilde iiretilebilmektedir. igerigi hizmete iliskin oldugu halde
yazilimlar da diger somut mallar gibi gelistirilip ambalajlanmakta, fiziksel mal olarak
algilanmaktadir. Bu gibi durumlarda hizmetlerin, fiziksel mal o&zelligi edindigi
goriilmektedir. Tek bir {ireticinin birgok insan i¢in ayni iirlinli toplu sekilde iiretmesi
miimkiin olmaktadir. Bdylece hizmet iireticileri 6lgek ekonomisinden daha c¢ok

faydalanmaktadir (Oztiirk, 2007).

¢) Hizmetlerin Depolanmamasi Ozelligi: Literatiirde yer alan, hizmetlerin
bekletilemezligi veya dayaniksizligi 6zelligi, degisik perspektiflerden ele alinmuistir.
Hizmetlerin tekrar kullanilmasinin veya daha sonra kullanilmak iizere saklanmasinin
miimkiin olmadigi, bu nedenle de tekrar satilamayacag1 veya iade edilemeyecegi goriisii

genel kabul gormektedir (Edgett & Parkinson, 1993; Zeithaml & Bitner, 2003).

Hizmetlerden farkli olarak mallar, oncelikle stoklanip daha sonra satisa ¢ikarilabilir.
Hizmetler igin bdyle bir durum miimkiin degildir. Ornegin konaklama isletmelerinde
hazir bulunan odalar kullanilmadan saklanip ileri bir tarihte kullanilamazlar. Ugaktaki

koltuklarin sefer sirasinda dolu olmasi gerekir. Bos koltuklarin stoklanip daha sonra



kullanilmast olas1 degildir. Hukukgu, dis hekimi, kuafér gibi hizmet saglayicilar da
hizmet sunmadiklar1 bos saatleri tekrar elde edip kullanamazlar (Aydin, 2005).

Talepteki diizensizlikler, baz1 hizmetlerin dayaniksizlik seviyesini artirir. Bir hizmete
yonelik talep, yil boyu mevsimlere, hafta boyunca giinlere, giin i¢ginde saatlere gore
degisiklik gosterebilir. Talepteki diizensizlikler ve hizmetin dayaniksizligi nedeniyle
hizmet tedarikgileri planlama, pazarlama ve fiyatlama faaliyetlerine iligkin Onlemler
alarak arz ve talebi eslestirmelidir. Ornek olarak, turistik tesislerin sezon disinda bos
kalan kapasitelerini, toplant1 ve seminer gibi cesitli etkinlikler i¢in hizmete sunmalar
gosterilebilir. Kimi saat araligi i¢in daha diigiik {icret belirleyen Tiirk Telekom da, bu
sekilde telefon goriigmelerinin ayni saatlere toplanmamasim saglamaktadir (Oztiirk,

2007).

d) Hizmetlerin Degiskenlik Ozelligi: Degisken olmalari, hizmetlerin bir diger
ozelligidir. Hizmetin 06zii, kapasitesi, kapsami, kalitesi ve degerlendirilmesi, degisebilir
niteliktedir. Hizmetler siniflandirilmaya ve tanimlanmaya calisilsa da, pek cok
degiskene gore cesitlilik gdsterir. Hizmeti saglayan ve alan miisteri de bu cesitliligi
saglayan unsurlardandir. Hizmeti liretenler ve satanlar, sahip olduklar bilgi, beceri ve
deger yargilar1 agisindan sunduklari hizmeti degerlendirecekleri icin, ortaya konan
hizmetle miisterinin tatmini arasinda farklilik goriilebilir. Bu yiizden, ayni adi tasiyan

her hizmetin, ayn1 6zellikleri haiz olmasi1 zordur (Kilig, 1998).

Hizmetlerin standart yapida olmamasini agiklayan en dnemli 6zellik heterojenlik, yani
degiskenliktir. Ozellikle emek yogun hizmetler séz konusu oldugunda, standart bir ¢ikt1
elde etmek oldukga giictiir ¢linkii hizmet, insanlarin iirettigi bir performans o6zelligi
tagimaktadir. Farkli bir kisinin, farkli bir miisteriye, farkli zamanda sundugu hizmetin
tek tip olmast hemen hemen imkansizdir (Lovelock & Gummeson, 2004; Zeithaml &
Bitner, 2003 ).

Konunun bir diger boyuttu da, hizmetin kalitesini degerlendirmekteki zorluktur.
Hizmeti satin almadan 6nce, kalitesiyle ilgili dngdriiye ulasmak zordur. Ornegin, konser

veya tiyatro bileti alan biri, gosterinin nasil olacagini, 6dedigi paranin karsiligini verip



vermeyecegini gosteriden oOnce bilemez. Hizmet isletmelerinde kalite kontroliinii
saglamak ve istikrarli bigimde hizmet sunmak oldukca glictiir ¢linkii hem hizmeti
saglayan personel hem de miisteri, hizmetin unsurlarini olusturmaktadir. Onceden
fiziksel mallarin pazarlamasini yapan, sonradan Holiday Inn’de yoneticilik yapmaya

baslayan biri sunlar1 soylemektedir:

“Uriinlerimizin kalitesi Procter&Gamble’daki gibi, iiretim hattinda kalite kontrol
miihendisleri tarafindan kontrol edilmiyor. Deterjan satin aldiginizda, bu iirlinlin ¢ok
yiiksek ihtimalle camasirlar1 temizleyecegini bilirsiniz. Ote yandan Holiday Inn’de oda
ayirttiginl zaman, gecgireceginiz gecenin nasil olacagina dair fikriniz o kadar bariz
degildir. Bir otelde yasayabileceginiz tiim olumsuzluklarin ortaya ¢ikma ihtimali her

zaman vardir” (Oztiirk, 2007).

Nicouland’in (1989) da belirttigi tizere, hizmetlerde homojenligin olmayist nedeniyle
tasarim, iiretim ve teslim gibi iirlin gelistirme adimlarinda pek ¢ok zorluklara neden
olmaktadir. Bu nedenle de hizmet isletmelerindeki ¢iktilarin kontrol edilmesi, tiretim

isletmelerine gore daha zordur (Edgett & Parkinson, 1993).

2.3 HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetlerin ¢ok cesitli olmasi, hizmet kavraminin tanimini yapmayi giiglestirdigi gibi,
siniflandirmayr da etkilemistir. Hizmet sektorii oldukgca genis ve heterojen
etkinliklerden olugmaktadir. Siniflandirma yapmaktaki amag, isletmelerin pazarlama ve
yonetim etkinliklerinde isletmeye uyan stratejinin  belirlenmesidir. Hizmetler
siniflandirildiginda, farkli isletmeler benzerliklerden ve uygulama yontemlerinden

yararlanma sansi1 yakalayabilir (Baydas & Cati, 2008).

Dinger’e (1996) gore; hizmetlerin degisik kapsam ve gesitlerinin olmasi, onlar1 farkli
noktalardan degerlendirmeye ve smiflandirmaya da olanak saglamaktadir (Bayuk,
2006). Siniflandirma yapilirken en ¢ok kullanilan kriter, sunulan faaliyet tliriiniin
belirlenmesidir. Uretim yontemlerindeki ortak noktalar dikkate alinarak hizmetler;

denizcilik, otelcilik ve bankacilik seklinde gibi alt baghklara bolinmektedir.



Hizmetlerin mallarla bir arada pazarlanmasi, hizmetlerin ana siniflandirmalardan birine
temel teskil etmistir. Yapilmis en genis kapsamli siniflandirmaya gore hizmetler iki ana
bashiga ayrilmaktadir. Ik bashikta degisim (miibadele) veya faaliyetin ana konusunu
olusturan hizmetler yer alir. Bunlar ara¢ kiralama gibi, pazarlanan bir nesnenin
bulundugu hizmetlerdir. Ikinci baslikta ise somut bir mali tamamlayan hizmetler
bulunur. Bu gruba ornek olarak, bilgisayar konusunda teknik bilgi verilmesi

gosterilebilir (Ozer & Ozdemir, 2007).

Mucuk ise, hizmetleri 3 grupta ele almaktadir (Mucuk, 2001):

a) Kisilerle ilgili hizmetler: Tiiketici tarafindan direkt olarak hissedilen faaliyetler
bu kapsamda yer alir. Bu hizmetlerde iiretim aninda tiikketim gerekmektedir. Bu nedenle
miisteri, lretim siirecinin bir parcasi olmalidir. Saglik, gida, konaklama, yolcu
tasimaciligl gibi hizmetleri almak i¢in miisteri, hizmetin sunuldugu yere gitmeli ya da
hizmet sunanlar, miisterinin bulundugu yere gitmelidir. Bu kapsamdaki hizmetlerin
yarattig1 fayda, miisteri tarafindan o anda algilanir ¢iinkii bu fayda tiiketicinin bedenine

dontik (psikolojik veya fizyolojik) olma 6zelligi tasimaktadir (Mucuk, 2001).

b) Esyaya iliskin hizmetler: Bunlar somut nesnenin, tiiketici yararina degerini
artirmak iizere gergeklestirilen soyut faaliyetlerdir. Ornegin; esya onarmmi, mal
tagimaciligl, temizlik, arag bakimi gibi hizmetler bu kapsamda yer alir. Hizmet olmadig:
takdirde sozii edilen somut nesnelerin miisteri yararina sunulmasi birtakim
gerekcelerden dolayr miimkiin degildir. Mesela, mal tasimaciligi (lojistik hizmeti)
yoksa, o malin tiiketiciye sunulmasi olas1 degildir. Bu kapsamda bulunan hizmetler,

miisteriye dolayl bir fayda saglar (Mucuk, 2001).

C) Enformasyon (bilgi) temelli hizmetler: Hizmet bashig altinda yer alan gruplar
icinde en ilginci budur ¢iinkii global strateji gelistirme bakimindan deger yaratmak igin
ilgi toplama, yonlendirme, yorumlama ve iletmeye bagl hizmetler bu kapsamda yer alir.
Bankacilik, egitim, muhasebecilik, danisma, gazetecilik, sigorta ve hukuki isler bu tiir

hizmetlere Ornek teskil etmektedir. Tiiketicilerin bu gruptaki hizmetlerin {iretimine
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katilimi minimum seviyededir. Bilgi temelli hizmetler, modern kiiresel iletisim

araciligiyla, her yere ulagabilmektedir (Mucuk, 2001).

Hizmet kavraminin kapsami o denli genistir ki, bir ya da birka¢ Olglite dayanarak

sinirlandirmak yanlis olur. Hizmetleri siiflandirirken Stanton su kategorilerden

yararlanmistir (Ozer, 1997).

Xi)
Xii)
Xiii)

Xiv)

Barinma hizmetleri (apartman, ev, otel)

Konut hizmetleri (ev, bahge diizenleme, peyzaj)

Kisisel bakim hizmetleri (kuru temizleme, kuafor)

Kurs ve 6zel egitim merkezleri

Eglence hizmetleri (parti ve davetler)

Saglik hizmetleri

Nakliye hizmetleri (tagima, nakliye, ulagim, arag kiralama)
Finansman ve sigorta hizmetleri

Is ve profesyonel hizmetler (miisavirlikler)

Browning ve Sigelman’sa hizmetleri dort baslik altinda gruplandirmigtir

(Esgt, 2011):

Dagitict hizmetleri (ulastirma, haberlesme, toptan ve perakende ticaret)
Uretici hizmetleri (sigorta, bankacilik, emlak, hukuki hizmetler)
Sosyal hizmetler (egitim, saglik, din, hastane, posta)

Kisisel hizmetler (yeme-igme, konaklama, kuafor, tamir, eglence).
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2.4 KALITENIN TANIMI VE TARIHSEL GELIiSiMi

Bugiiniin toplumu, birka¢ sene dnceki toplumdan sosyal ve kiiltiirel bakimdan farklidir.
Sanayi alaninda teknoloji ve bilginin gelismesi, iiretimdeki rekabet kavramim
degistirmistir. Rekabet, “lrettigini sat” anlayigindan uzaklagmis, yerini “satabildigini
iiret” anlayis1 almistir. Isletmelerin varliklarim siirdiirebilmeleri icin kalite kavrami bir
mecburiyet haline gelmistir (Karabulut, 2009). Bu nedenle hem firmalar aras iliskilere
hem de firma-miisteri iliskilerine yeni bir anlayis getirmis, kazanmak i¢in kaliteli tiriin
ortaya koymak zorunluluk olmustur (Halis, 2000).“Kaliteli tliret ve kazan” anlayigini
gerceklestirebilmek icin temel hedef miisteridir. Yiiksek kalite sunarak miisteriyi elinde
tutmak ici her tiirlii gayreti gosteren ve miisteride doyum yaratan isletmelerin, rekabette

basarili olma ihtimali daha yiiksektir (Dogan & Tiitiincii, 2003).

Kalite kavram1 pek c¢ok farkli sekilde tabir edilmis fakat herhangi bir tanim iizerinde
fikir birligi gerceklesmemistir. Ote yandan kalite kavraminin cesitli tanimlar1 su sekilde

siralanabilir:

Kalite, Latincede “sey” anlamina gelen “qualitas” kelimesinden tliremistir (Daglioglu,
2009). Aslinda bu sozciik, hizmet ve {irliniin ger¢ekte ne oldugunu belirtmek amaci tasir
(Simsek, 2001; TOBB, 2002). Kiiresel kavramini yaratan kisi W. Edward Deming,
“kalitenin hedefi, tiiketicinin su andaki ve ilerideki ihtiyaclar1 olmalidir” demistir

(Erarslan, 2010).

Shewhart, kalite taniminda Aristo’nun bakis acisin1 paylasmaktadir. Ona gore kalite,
bir malin miikemmelligidir. Kaliteyi, memnuniyet yaratacak bir {irliniin tasarlanip
tiretilebilmesi i¢in tiiketicinin ilerleyen donemlerdeki gereksinimlerinin o&lgtilebilir

veriler haline getirilmesi seklinde tanimlamigtir (Shewhart, 1986).

Juran’in kalite tanimi ise “amaca ve kullanima uygunluk” seklinde kisaca agiklanabilir
(Juran, 1988). Taguchi’ye gore kalite, “iiriiniin piyasaya sunulmasindan sonra toplumda

yarattigi minimum zarar’dir (Taguchi & Clasing, 1990). Feigenbaum ise kaliteyi soyle
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tanimlamistir: “Tiiketici gereksinimini miimkiin olan en ekonomik diizeyde karsilamay1
hedefleyen miihendislik, tretim, kalitenin devami ve pazarlama gibi unsurlarin
toplamidir.” Bu agidan Fiegebaum kalitenin, miihendisin, pazarlamaci veya yoneticinin
degil, misterinin karar1 oldugunu sdylemektedir. Ona gore kalite, tiiketicinin mal veya

hizmete iliskin gercek tecriibesine baghdir (Feigebaum, 1991).

Kalite kavrami Crosby tarafindan “gereksinimlerin eksik veya fazla degil, tam olarak
karsilanmasi, gerekliliklere ve sartnamelere uygunluk” seklinde tanimlanmistir (Crosby,
1979; Collard, 1993; Crosby, 1984). Olusturdugu tabloya gore, triindeki kalite
diisiikliigiiniin, biiyiik bir bedeli olabilecegi ifade edilmektedir. Islemlerde yer alan hata
ve israflarin ortadan kaldirilmasi hélinde, yasanabilecek kaybin biiyiik kisminin 6niine

gecilebilecegini ileri siirmektedir.

Crosby’nin kaliteye iliskin diislinceleri ve ortaya koydugu oneriler, bugiiniin kalite
anlayisiyla paralellik gosterir. Uygulanmakta olan kalite sistemlerinde temel amag, mal

ve hizmette ortaya ¢ikabilecek atalari, ortaya ¢cikmada 6nce engellemektir.

Norichi Kano, kalite kavramini ifade ederken iki boyutlu bir modelden yararlanmistir.
Bu boyutlardan ilki “zorunlu kalite”, oteki de “cazip kalite” olarak belirlenmistir.
Zorunlu Kkalite, tliketicinin {riine yonelik salt beklentilerini kapsar. Bu beklenti
karsilanmadig1 takdirde, tiiketicide doyum yaratilamaz. Bir iriiniin giivenilirligi ve
kullanimindaki kolaylik, bu ilk boyuta 6rnek gosterilebilir. Cazip kalite ise, halihazirda
var olan beklentilere ek olarak, tliketicinin aklinda olmayan, oOzellikle talepte
bulunmadig: ve hakkinda fikir sahibi olmadigi 6zelliklere iliskindir. Ornegin, binek
arabalarda hava yastig1 6zelliginin gelistirilmesi bdyledir. Cazip kalite unsuru tiiketici
tarafindan benimsendikten sonra talebe doniiserek zorunlu kalite kapsamina dahil olur.
Toplam kalite anlayisi ise, her iki boyutta kaliteye sahip, miikemmel tasarlanmig mal

veya hizmetleri ongoriir (Simsek, 2001).

Cagdas kalite kavrami en kisa ve 6z haliyle soyle ifade edilebilir: Kalite, miisterinin
istedigidir. Kalite tanimlarmi cogaltmak miimkiindiir ve aralarinda uluslararasi

kuruluslarca ortaya atilmis ve kabul gérmiis tabirler de yer almaktadir. Ornegin, kalite
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DIN ISO 8402 standartlarina gore “kalite, bir mal veya hizmetin, belirlenen ve miimkiin

olan gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan 6zellikler biitiiniidiir” (Mevsim).

Sonugcta kalite, “tiiketici beklentilerinin doyumu, islem performansinin 1slahi, maliyetin
asagl cekilmesi gibi amaglarla kullanilan stratejik bir yontem aracidir” bigiminde
tanimlanabilir. Kalitenin ne oldugu herkes¢e bilinmektedir ancak tanin1 veya
aciklamasint yapmak kolay degildir. Gilinliikk hayatta kalite, diizenli ve siirekli bir
bicimde saglandiginda kisiler bunun dogal sekilde var oldugu fikrine kapilir. Kalitenin
Oonemi, var olmadigi durumlarda yasanan hayal kirikligi ve zaman kaybiyla birlikte

ortaya ¢ikar. Kalite, miikemmel olan1 siradandan ayiran seydir (Ensari, 2002).

2.5 KALITENIN BOYUTLARI

Tiiketiciler acisindan, mal veya hizmetlerin baz1 o6zellikleri 6nem arz eder. Bu
ozellikleri iceren mal ve hizmetler kaliteli olarak algilanir. Tiiketici i¢in kalite, mal ya

da hizmetin tek bir 6zelligiyle degil, degisik boyutlariyla ilgilidir (Dogruer, 2005).

Kalite kavramini aciklayan pek ¢ok farkli tanimin bulunmasi, Garvin’in ortaya koydugu
incelemeyle agiklanabilir. Bu incelemede kalitenin sekiz temel boyutu ele alinmaktadir

(J. & Lindsay, 1993):

i. Performans: Uriiniin temel kullanim 6zellikleri. ii. Ozellikler: Uriinii rakiplerinden
farkli kilan, iiriine eklenen ayirt edici yonler iii. Giivenilirlik: Uriiniin 6ngoriilen
kullanim siiresi boyunca performansmin devamlilig1 iv. Uygunluk: Uriiniin fiziksel ve
performans oOzelliklerinin 6nceden belirlenmis standartlara uygunluk diizeyi v.
Dayamklilik: Uriin bozulmadan ya da tiiketici onu yenisiyle degistirmeye karar
vermeden onceki kullanim siiresi vi. Servis olanaklari: Tamir kolayligi, tamir siiresi,
tamir personelinin tavr1 ve yeterliligi vii. Estetik: Uriiniin goriintiisii, dokunulabilirligi,
tad1, sesi veya kokusu viii. Algilanan kalite: Uriiniin imaj, reklam ya da markasindan

dogan degeri.

Kalitenin bu boyutlari, kalitenin degerlendirilisinde belirleyici rol oynar. Bunlardan

herhangi birinin bulunmayisi veya yetersizligi durumunda, mal ve hizmetin kalitesi

14



olumsuz etkilenir. Tiiketicilerin bir mal veya hizmet hakkindaki deger yargisina iligkin
olarak kalite, onemli bir gostergedir. Tiketiciler kaliteli veya kalitesiz kavramlarini,
satin aldiklar1 mal veya hizmetin gereksinimlerini veya beklentilerini karsilamasi

oraninda kullanirlar (Tekin, 2006).

2.6 KALITEYi ETKILEYEN FAKTORLER

Bir {iriiniin kalitesini belirleyen ve onu direkt sekilde etkileyen birtakim faktorler su

sekilde siralanabilir (Soysal, 1992):

i)  Proje ve tasarim kalitesi,

i)  Teknik ve miithendislik hesap kalitesi,
iii)  Ham madde kalitesi,

iv)  Uretim kalitesi,

v)  Iscilik kalitesi,

vi)  Kontrol Kkalitesi,

vii) Ambalaj kalitesi,

viii) Depolama ve dagitim kalitesi,

iX) Kullanim kalitesi.

Mal veya hizmetin kalitesi, tasarim ve imalat siiregleriyle birlikte ortaya ¢ikmaktadir.
Buna gore, yukarida siralanan faktorleri iki ana baglikta ele almak miimkiindiir. Tasarim
kalitesi (farkli bir ifadeyle tasarlanan kalite), iirliniin genel anlamda miisterilerin
beklentilerini karsilama seviyesidir. Uriiniin imal edildigi anda, tasarlanan kalite
diizeyine uyma derecesi de uygunluk kalitesi olarak ifade edilir. Tasarim kalitesi daha
cok tiiketicinin gereksinimi, zevk ve tercihleriyle iliskilidir. Mesela yiinlii veya pamuklu
bir kumasimn satin alinmas1 kullanim yeriyle birlikte miisterinin tercihine baghdir. Ote
yandan, tiiketiciye sunulan iirlinlin, 6nceden belirlenmis o6zelliklere (ipligin tiird,
inceligi, orgli bi¢imi) uyma orani, uygunluk kalitesini belirler. Yalnizca tasarim

kalitesinin yiiksek olmasi, {iriiniin kaliteli olarak nitelendirilmesi i¢in yeterli degildir.
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Mal veya hizmet, tasarlanan kaliteye uyacak bi¢imde iiretilmedigi siirece, tasarlanan
kalitenin fazla 6nemi yoktur. Buna karsilik, tasarim ve uygunluk kalitesi bir arada
yiiksek olan mal veya hizmetlerin, alici bulma sorununa maruz kalabilecegi durumlar da
mevcuttur. Tiiketici, kalitesi daha yiiksek bir iiriine, daha ¢ok para 6demeye razidir fakat
kalite seviyesi belli bir noktanin listliine ¢iktiginda, ayni seviyede istek gostermez.

Kaliteyi meydana getiren 6geler iki grupta incelenebilir (Kaya, 2001):

Tasarim Kalitesi: Daha kaliteli ya da iist kategoriye gore yapilan tasarim, daha fazla

maliyet yaratmakta ve daha biiyiik bir deger orta koymaktadir (Ozenci, 1993).

Uriiniin tasarim asamasinda performans dzellikleri, fiziksel yapiyla birlikte ele alinir.
Agirlik, boyut, hacim, dayaniklilik gibi fiziksel yap1 6zellikleriyle birlikte; koku, renk
ve gOriiniim gibi estetige iliskin nitelikler, iirlinlin tasarim kalitesini ortaya koymaktadir.
Bu asamada bir de iirlinlin kullanim kolayligi, ekonomik émrii, bakim araligi, glivenligi
gibi etmenler de dikkate alinmaktadir. Miisterinin talepleri, teknolojik imkanlar,
isletmenin politikasi, ham madde, tesis ve donanim gibi c¢esitli faktorler de {iriin
kalitesinin belirlenmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Gelismis ekonomilerde imalat
girdi maliyetinin disiik oldugu goriilmektedir. Bu nedenle iiriin tasarim kalitesinin
maliyeti de dogru orantili olarak daha diisiik gerceklesmektedir. Tesis, ekipman, ham
madde ve oteki girdi maliyetinin diisiik bir diizeyde gergeklesmesi, {liriin kalitesinin

maliyetine etki etmektedir (Ozenci, 1993).

Kalitesi yliksek bir {iirlin tasarimunin, yiiksek maliyet yaratacagi genel anlamda
dogrudur. Bir iiriine iliskin optimum tasarim kalitesi, kalitenin iireticiye maliyeti ile
tilketici agisindan degeri arasindaki iliskiyle ifade edilebilir. En uygun tasarim kalitesine

ulagsmak, bu iki nokta arasindaki optimum noktanin bulunmasiyla miimkiindiir.

Optimum kalite diizeyi, maliyetin faydadan daha diisiik oldugu orta bolgedir. Uygunluk
Kalitesi: imalat esnasinda tasarim kalitesinin &ngdrdiigii dzelliklere uyulma kriteri
olarak uygunluk kalitesi kavrami ortaya atilmistir. Bu kavram, tasarim kalitesi ile
karsilastirildiginda daha &lgiilebilir bir yapidadir. Uriiniin belirlenmis 6zelliklere ne

derece uydugu bilimsel agidan saptanabilir. Bu ylizden, kalite konusundaki ¢aligmalarin
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biliyiik kismi, uygunluk kalitesini ele almaktadir (Simsek, 2001). Uygunluk olgiitii,

cesitli konular arasinda farklilik gosterse de, ortak unsur “ekonomi”dir.
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3. HIZMET KALITESI

3.1 HIZMET KALITESININ KAVRAMI VE TARIHSEL GELISiMI

Kalite kavraminin tanimlarina bakildiginda, yalnizca mallar i¢in degil, hizmetler i¢in de
s6z konusu oldugu goriilmektedir. Bilingli tiiketici, satin aldigi mallarin kalitesine
iliskin duyarlilik kazandig1 gibi, talep ettigi hizmetlerin de gereksinim ve beklentilerine
gore kaliteyi arzu etmektedir. Bu acidan, bugiiniin isletmeleri i¢in kalite teminati
vermek hatta satig sonrasinda miisteriye Omiir boyu hizmet vermeleri mecburiyet haline
gelmistir. Isletmeler, miisteriye ilettikleri hizmet kalitesiyle rakiplerinin dniine gecmeyi
ve bu cabalar sayesinde gii¢ kazanarak pazar paylarini arttirmayi ve karlarini en {ist
seviyeye cikarmayr hedeflemektedir. Hizmet kalitesi kavrami, hizmet sektorii kadar,
imalat sektoriiniin de dikkatini cekmektedir. Imalat sektoriindeki yoneticiler, piyasaya
stirdiikleri mallarin beraberinde bulunan hizmetler sayesinde, rakiplerine istiinliik
saglayabileceklerinin farkindadirlar. He iki sektorde de Oonem arz eden hizmet
kalitesinin seviyesini tespit edilmesi, dl¢iiliip gelistirilmesi son derece giigtiir (Altan &
Atan, 2004). Bunun nedeni, hizmetlerin ve hizmet Kkalitesinin fiziksel varliginin
bulunmamasidir. Mallarin kalitesi, cesitli Ol¢lim araglariyla saptanabilirken, hizmet
kalitesi i¢in boyle bir imkan yoktur. Bir hizmetin kalitesinin belirlenmesi i¢in hizmetle
ilgisi bulunan kisilerin diisiinceleriyle ve anketler araciliiyla bir noktaya kadar tespit
edilebilmektedir. Hizmetin kalitesinin iretim ortaminda Olgiilerek, test edilip
dogrulanmasi olasi degildir. Ote yandan hizmet sektoriinde kalite, is gorenlere ve
miisterilere gore, her giin farkli olabilmektedir. Pek ¢ok hizmetin kalitesi, miisteri ve
personelin etkilesimiyle, sunum esnasinda ortaya ¢ikmaktadir. Bu yiizden bir isletmede
calisanlar, tiiketiciyle olan iliskileri nedeniyle, hizmet kalitesinin diizeyi konusunda

onemli etkiye sahip bir unsurdur.

Hizmetlerin emek yogun ve soyut olmasi yani insanlarca gerceklestirilmesi, mallara
nazaran kalite standartlarinin belirlenmesini gili¢lestirmektedir. Bunun nedeni; ilgi,
dikkat gibi insani davranislarin standartlagtirilmasinin zor olmasidir. Hizmet kalitesinin

degerlendirilmesi algilanan kalite — beklenen performans ekseninde yapilmaktadir.
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Algilanan kalite, beklenti ve kisisel 6zelliklere gore farklilik gosterebilmektedir (Argan,
Ersoy, & Yilmaz, 2012).

Hizmet kalitesi, muhtemel miisterinin belirli bir hizmete yonelik gereksinim ve
beklentilerinin basariyla karsilanmasi amaciyla gergeklestirilen ¢abalarin tlimiidiir
(Giilmez & Dortyol, 2009). Bu ¢abalar da tiiketici tarafindan degerlendirilmektedir.
Hizmet kalitesi lizerine Onemli ¢alismalart bulunan Parasuraman ve arkadaslari
tarafindan hizmet kalitesi “sunulan hizmetin tiiketici beklentilerini karsilama seviyesi”
olarak tanmimlanmustir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Bu tanim, hizmet
kalitesinin miisteri beklentilerini karsilamak ve miisteriyi tatmin etmenin Gnemini
vurgulamaktadir. Miisteri tatmini biiyiilk 6nem arz eder ¢iinkii doyuma ulastirilan her

miisteri, isletmenin sadik miisterisi olma egilimindedir.

Literatiirde kalitenin baslama noktasina iliskin pek c¢ok farkli goriis yer almaktadir.
Tarihgilere gore bu nokta 3000 sene Onceye dayanmaktadir. Kimi tarihgiler, kalite
kavraminin insanlik kadar eski oldugu goriisiine sahipken, kimisi kayit baslangicim
kalitenin ortaya ¢ikisi olarak ele almaktadir (Graham, 1995). Kalite kavramina iliskin en
eski kayitlar M.O. 2150 yilina, Hammurabi Kanunlarmna tarihlenmektedir. Misir, Cin,
Asur, Roma ve Yunanistan’daki kalite faaliyetleri, Ellis ve Whittington tarafindan
“embriyorik donem” olarak adlandirilmistir. Bu donemde kalite kavrami direkt olarak
kullanilmasa da, iistii ortiilii bicimde kalite teknikleri ortaya ¢ikmistir. Bu doneme ait
endiistriyel kalite faaliyetleri Ustii oOrtiilli yapilsa da, Roma ve Yunanistan’daki
olagantistii eserlerde ve Misir’daki piramitlerde kendini gosterir. Fine ve Meyer’a gore
kalite gelistirme ve degerlendirme faaliyetleri cok eski donemlerden itibaren ortaya
cikmaktadir. Bu arastirmacilar, savlarina c¢esitli Orneklerler gostermektedir. Misir
papiriislerine yazilmis uygulama kilavuzlari, Cin’de bulunan Chou Hanedaninin sonug
(ciktr) yonetimi, Hipokrat’tan bugiine yazilmis profesyonel kodlari, iran’da 200
senesinden sonra oraya ¢ikan kalite gelistirme ve degerlendirme ¢abalar1 bu 6rneklerden
bazilaridir. Bunlara benzer kalite calismalari, Orta Cag’da ve Ronesans doneminde ve

sona eren diger tarihsel ¢caglardaki raporlarda goriilmektedir (Meisenheimer, 1997).
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Hizmet kalitesi kavraminin anlasilabilmesi i¢in bir¢ok c¢alisma gergeklestirilmistir.
Gronross (1984) hizmetin toplam kalitesini belirleyen iki dnemli boyut oldugunu ileri
siirmiis, bunlar1 fonksiyonel kalite ve teknik kalite olarak belirlemistir. Sunulan
hizmetin kalitesi, bu boyutlar ekseninde ve miisterinin beklentisiyle algisinin

kiyaslandig1 degerlendirmenin sonucunda agiga ¢ikar.

Lehtinen ve Lehtinen, kaliteyi ti¢ boyutla ele almaktadir. Bu boyutlardan ilki, bina ve
techizat gibi unsurlar1 kapsayan fiziksel kalitedir. Ikincisi sirket kalitesidir ve sirketin
imaj1 ve profili gibi ogeleri icerir. Tiiketiciyle direkt etkilesimde bulunan personelle
tiiketici arasindaki etkilesimin kalitesi de {iglincii boyutu olusturmaktadir (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985). Buradaki ana diisiince, hizmet sunan isletmenin hizmet
unsurlariyla miisteri arasinda gergeklesen etkilesimin sonucu olarak hizmet kalitesinin

ortaya ¢iktigidir.

Rust ve Oliver (1994) da kalitenin boyutlarini ii¢ grupta inceler: hizmet {iretimi, hizmet
dagitimi ve hizmet gevresi. Brady ve Cronin (2001) hizmet kalitesini tanimlarken fi¢
boyuttan yararlanir. Bunlar; etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesidir

(Y1ldiz, 2009).

Dr. Kaoru Ishikawa, kalite ¢emberi kavraminin yaraticisi olarak kabul edilir (Crocker,
Charney, & Chiu, 1986). ishikawa, 1950°den itibaren kaliteyle ilgili egitimler vermeye
baslamistir ancak iist yonetim kadrosu ve isletmenin miidiirleriyle gergeklestirdigi
egitimler pek basarili olmamistir. Niifusun fazla yogun olmasi, egitimin zorluk seviyesi
ve genis bir cografi bolgeye yayilmasi gibi nedenler, kurslarin basar1 diizeyini
etkilemistir. Sorunun ¢6ziimii i¢in radyo seminerlerinden yararlanilmistir. 1952-62
yillar1 arasinda seminerler radyodan yayinlanmis ve yapilan bu yayinlar daha sonra
“Toplam Kalite Kontrol” ad1 altinda dergilerde de yer almistir. Bu sayede yoneticiler ve
calisanlar, kaliteye iliskin konular1 daha iyi bir sekilde kavramistir. Calisanlarin ve
yoneticilerin daha 1yi kavramasini saglamak icin temel noktalar, kolay okunmaya
elverigli, biiyiik puntolarla yazilmistir. Dergi fiyat1 bir paket sigara fiyatiyla aym
diizeyde tutulmustur ve katlanarak cebe konabilecek bigimde tasarlanmistir (Shiomi &

Vada, 1995).
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3.2 HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesinin boyutlarini belirlemek tlizere gerceklestirilmis pek ¢ok calisma vardir.
Sasser, Olsen ve Wkckoff (1978)hizmet kalitesini ti¢ boyutla ele alirken, bunlarin ana
basliklarin1 su sekilde ifade etmislerdir: personel diizeyi, testisler diizeyi ve materyal

diizeyi.

Teknik kalite, hizmeti miisteriye iletilmesi esnasinda, miisterinin “ne” aldigiyla
baglantilidir. Bir miisterinin otel odasin1 tutmasi1 6rnegi verilecek olursa, miisterinin
aldigt “sey”, teknik sonuglardir ve hizmetin teknik kalite boyutu olarak da
degerlendirilebilir (Gronroos, 1984). Gronroos’in bakis agisina gére miisteriler, teknik
kaliteyi daha tarafsiz sekilde degerlendirme imkanina sahiptir. Miisteri veya hizmeti
sunan kisi, teknik kaliteyi kolaylikla Olcebilir. Markette kasada bekleme siiresi de,

trenin zamaninda hareket etmesi de teknik kalite kavramina dahildir.

Miisteriler sadece hizmet iiretim siirecinin ¢iktilarina degil, siirecin kendisine de ilgi
duyarlar. Miisterinin hizmeti veya teknik kaliteyi “nasil” algiladigi, hizmet kalitesinin
fonksiyonel kalite boyutu olarak tabir edilebilir. Hizmetin miisterilerce algilanis bigimi
fonksiyonel kaliteyi olusturur ve degerlendirilmesi teknik kalitede oldugu kadar kolay

degildir.

Hizmet kalitesin bir bagka boyutunu da firma imaj1 olustur ve hizmet sunan isletmenin,
miisterilerce nasil algilandigimin sonucudur. Isletme, sundugu hizmetlerin fonksiyonel

ve teknik kalitesini bir arada kurgulayarak firma imajin1 istedigi diizeye getirebilir.

Gronroos’a gore, hizmetlerin fonksiyonel kalitesini arttirmaya calismak, basarili bir
hizmet yOnetimi anlamina gelmektedir ¢iinkii fonksiyonel kalite olusturmak igin
pazarlama iglevinin giicli olmas1 gerekmektedir. Fonksiyonel kalite, geleneksel
pazarlama islevlerinden daha biiyiik 6neme sahip olabilir. Tiiketiciyle direkt etkilesimde
bulunan is gorenler, fonksiyonel kalite boyutu iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

Jormo Lehtinen’e gore hizmet kalitesi, siire¢ ve c¢iktinin kalitesinden olugmaktadir.
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Siire¢ kalitesi, sunum sirasinda tiiketicinin degerlendirdigi kalitedir. Cikt1 kalitesi de,
hizmetin iletiminin ardindan, siirecin ortaya koydugu sonucun tiiketici tarafindan
degerlendirilmesidir. Ornek olarak, bir kuaforiin sa¢ kesim esnasindaki sohbeti ve gozle
goriilen kabiliyeti siire¢ kalitesini olusturur. Islemin sonunda ortaya cikan sa¢ kesimi ve

goriinii de ¢ikt1 kalitesinin kapsamidadir (Oztiirk, 1996; Uygug , 1998).

Lehtinen ve Lehtinen hizmet kalitesini; fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesim
kalitesi biciminde ele almistir. Bina, tesis ve techizat gibi unsurlar fiziksel kalite
boyutunu etkilemektedir. Firma Kkalitesi kapsaminda ise, miisteri ve potansiyel
miisterilerin, igletmeyi yarattigi imaj agisindan degerlendirmeleri yer alir. Etkilesim
kalitesi de, miisteri ve misteriyle etkilesimde bulunan c¢alisanlarin iligkisinin bir
sonucudur. Bu kalite boyutu, miisteri ve ¢alisan arasinda gergeklesebilecegi gibi,
miisterilerin kendi aralarinda da ortaya cikabilir. Ornegin, bir restoranda diger masada
bulunan miisterilerin yiiksek sesle konusmasi, isletmenin sundugu hizmetin algilanan
kalitesinde azalmaya yol acabilmektedir (Uygug ,1998; Parasuraman, Zeithaml, &
Berry,1985; Oztiirk, 1996; Ghobadian, Speller, & Jones, 1994; Tiitiincii, 2001).

Parasuraman vd. (1985) hizmet sunan tiim isletmeler igin var olan bes hizmet kalitesi

boyutu ortaya atmaktadir. Bu bes boyutu su sekilde ifade etmislerdir:

1) Fiziksel Gorliniim (Tangibility) : Hizmeetin somut kaynaklari, arag, gere¢ ve
calisanlarin gbriiniimii, hizmet bekleyen 6teki miisteriler.

ii) Giivenilirlik (Reliability): Vadedilen servisin giivenilir ve dogru bir seklide
gerceklestirilmesi yetenegidir. Hizmeti sunanlarin sdyledikleriyle yaptiklarinin

giiven verecek sekilde uyumluluk arz etmesidir.

iii) Sorumluluk (Responsibility) : Is gdrenin vaktinde hizmet sunmaya istekli ve

hazir olmasini ifade eder. islemin vaktinde tamamlanmasi da gerekmektedir.

iv) Giivence (Assurance) : Is gorenin sundugu hizmetle ilgili yeterli bilgi ve

beceriye sahip olmasi ve miisteriye giiven vermesi gerekir.

V) Duyarlilik (Empathy) : Miisterilere gosterilen kisisel dikkat ve yaklasim bu

kapsamdadir. Hizmet sunanlarin, kendini miisterinin yerine koyabilmesidir.
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3.3 HIiZMET KALITESINi ETKILEYEN FAKTORLER

Hizmet sunan organizasyonlar, miisterilerine kaliteli hizmet vermek igin birtakim

unsurlar1 saglamalidir. Bu unsurlar su sekilde siralanabilir:

a) Giivenilirlik: Vadedilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde tamamlayabilme
kabiliyetidir. Kurumun, sunacagi hizmetle ilgili olarak miisteriye onceden bildirilen
siireye tam olarak uymasi, problem yasayan miisterilerin problemlerinin ortadan
kaldirilmasi, sunulan hizmetin eksiksiz ve dogru bir sekilde tamamlanmasi, hatasiz

kayit tutulmasi gibi konular, giivenilirlik boyutunu tanimlayabilir (Duygun, 2007).

Kayitlar1 dogru bir sekilde tutmak ve hizmeti vadedilen zamanda gergeklestirmek,

giivenilirlik boyutunu olusturan kisimlardir (Altinel, 2009):

Giivenilirlik boyutu, kurumsal faaliyetlerin en ¢ok odaklanilan noktasi olmustur.
Vadedilen hizmetin, her defasinda beklentiye uygun bigimde dogru ve giivenilir bir

sekilde saglanmasi icin tek seferde dogru ve eksiksiz yapilmasi sarttir.

Miisterinin isletmeye duydugu giiveni belirleyen unsurlar, hizmetin zenginligi, fiyati,
teslim kolaylig1 ve sorun ¢6zme gibi konularda beklenen servislerin kusursuz bir sekilde
sunulmasidir. Giivenilirlik; hizmet sunan isletmenin yonetimine, politikalarina, hizmet
kalitesi ve zenginligine, calisanlarina ve onlarin diiriistliiklerine ve isletmenin tiim

yeteneklerine giiveni kapsar (Aydin, Candan, & Haciefendioglu, 2006).

b) Heveslilik: Is goérenlerin hizmet sunma konusunda istekli ve hazir olmalaridir
(Giilmez & Kitapgl, 2008). Calisanlarin hizmeti hizli bir sekilde sunmasi, hizmet
siirecinin bagindan sonuna kadar miisterilerle ilgilenmesi, onlarin soru ve sorularina
karsilik vermesi, bu boyutun kapsaminda yer alir. Heveslilik boyutu ayrica, hizmeti
misterilerin gereksinimlerine gore uyarlamak konusundaki esneklik ve kabiliyetle de

ilgilidir (Zeithaml & Bitner, 2003).
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Odeme ve duyurularin ivedilikle gdénderilmesi, miisterinin gereksinimlerini hizli bir
bigimde karsilamak, hizli hizmet vermek; heveslilik boyutunun igerdigi maddelerdir
(Sekerkaya, 1997).

c¢) Yeterlilik: Hizmetin olusmasi i¢in gereken yetenek ve bilgiye sahip olmaktir (Celik,
2010). Bir isletme, tiiketiciye hizmet sunarken, calisanlarinin yetenekli ve gerekli
bilgiye sahip olmasi sattir. Yeterlilik boyutunun igerdigi maddeler su sekilde
siralanabilir (Sekerkaya, 1997):

i) Misteriyle etkilesime gegen caliganlarin bilgi ve becerisi,
il) Faaliyetlere yardimci galisanlarin bilgi ve becerisi,

iii) Isletmenin arastirma kapasitesi.

d) Ulasabilirlik: Hizmetin kolay ulasilabilir olmasi, tiiketicilerin erisebilecegi
noktalarda bulunmasi, bekleme siiresinin kisa olmasi ve uygun zamanlarda hizmet
sunulmas1 gibi konular bu boyutta yer almaktadir. Kapsaminda bulunan maddeler

sOyledir (Sekerkaya, 1997):

i) Telefon hizmetine kolay ulasilabilirlik (hatlarin bos olmasi ve hatta uzun siire

bekletilmeme)
i) Hizmeti bekleme siiresi,
iii) Uygun faaliyet saati se¢imi,
iv) Uygun faaliyet yeri se¢imi.

e) Saygi: Isletme calisanlarnin, miisteriye hizmet sunarkenki nazik ve diisiinceli
davraniglari, miisterilerin sorularina saygili bir sekilde karsilik vermeleri bu boyutun
kapsamindadir. Parasuraman’in ifadesine gore, saygi boyutunun igerdigi maddeler su

sekilde siralanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985):

i) Miisterinin 6zelliklerine 6nem vermek,

i) Halkla iletisimde bulunan ¢alisanin diizenli olmasi.
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Bu maddeler, resepsiyonda calisanlarin ve telefon operatorlerinin hizmeti i¢in de
gecerlidir. Is gorenin temiz ve diizenli gériinmesi, miisterinin varligmna ilgi géstermesi

gibi durumlar, bu boyuta drnek gosterilebilir (Oztiirk, 2007).

f) Iletisim: Miisteriyi dinlemeyi ve anlasilir cevaplar vermeyi kapsar. Bunun saglanmasi
icin, calisanlarin egitilmesi ve bilgilendirilmesi ¢ok Onemlidir. Bu 6nem, hizmetin
sunumu siireci tanimlanincaya kadar miisteri ve is gorenin etkilesim halinde olmasindan

kaynaklanmaktadir.

) inamirhhk: Hizmet sunan kurumun diiriistliigii ve inandiricihik diizeyi bu boyutta yer
almaktadir. Miisterilerin en ¢ok 6nem arz eden ilgilerini anlamak da bu kapsamdadir.

Inamirlik boyutuna etki eden faktorler sdyle siralanabilir (Altinel, 2009):

i) Isletmenin ad,
ii) Isletmenin sohreti,
iii) Iletisim kurulan ¢alisanin bireysel karakter yapisi,

iv) Miisterilerle etkilesim.

h) Giivenlik: Miisteri agisindan risk yaratmamak ve akillarinda siiphe birakmamak, bu
boyutun icerigindedir. Tiiketiciler, hizmeti satin aldiklar1 yerin hem tesis hem de
donanim agisindan giiven verici olmasini ve aldiklar1 hizmetlerin kendilerinde giliven
hissi yaratmasini, kimi zaman bu hizmeti aldiklarinin gizli kalmasini isterler. Miistert,

aldig1 hizmetin kendisi i¢in risk yaratmamasini arzu eder.

Giivenlik boyutunun igerdigi noktalar su sekildedir (Altinel, 2009):

1) Fiziksel giivenlik (Miisterinin ATM kabininde saldirtya maruz kalma riski

bulunuyor mu?) ,

i) Finansal glivenlik (sirket, miisterinin hisse senedinin nerede oldugunu biliyor

mu?),
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iii) Gizlilik (miisterinin sirketle olan islerini baskalar1 biliyor mu?).

1) Empati: Misterilerin gereksinimlerinin anlasilmasi ve hizmet sunum siirecinde
calisanlarin benimseyecegi yaklasim, bu boyutta yer almaktadir. Hizmet sunumundan

Once misterinin ve gereksinimlerinin anlagilmasi i¢in emek harcamak gerekmektedir.

Empati kavrami is gorenlerin, hizmeti talep eden tiiketicilerin yerine kendilerini
koyabilmelerini, onlarin fikirlerine saygi duyarak diisiinceli ve 6zenli davranmalarini
ifade eder. Ornegin havayolu firmasinda c¢alisan bir is gorenin, miisterinin 6zel
gereksinimlerini anlayip onlar1 karsilamasi bu boyutta yer alir. Bir poliklinikte, hastaya
bir insan olarak yaklagmak, daha once yasadigi sorunlart 6grenmek, sabirli olup onu

dinlemek, empati kavramina 6rnek teskil eder.

j) Fiziksel Varhklar: Fiziki imkanlar, donanim, is goren kiyafetleri, dekorasyon ve
iletisim araglart bu boyut dahilindedir. Somut nesnelerin, hizmet sunan kurumun
imajina biiylik katki saglamaktadir. Bir otelde sabun yoksa ve sicak su akmiyorsa, bir
restoranda garsonlarin giysileri veya masa Ortiileri kirliyse, sinema salonunda
havalandirma iyi ¢aligmiyorsa; bunlar sunulan hizmetin kalitesinde, fiziksel nesneler

acisindan basarisizlik oldugu anlamina gelir (Cifte¢i, 2006).

Merter de hizmet kalitesinde belirleyici olan dgeleri soyle ifade etmistir (Merter, 2006):

i) Hizmet alan kisileri etkileyen faktorler,
i) Hizmet veren kisileri etkileyen faktorler,

iii) Hem hizmet alanlar1 hem de verenleri etkileyen faktorler.

k) Hizmeti Alanlan Etkileyen Faktorler: Hizmetin iretimi ve tiikketimi es zamanli
olarak gergeklestiginden, hizmeti alanlarin siirecteki 6nemi artar ve sunulan hizmetin

kalitesini algilama bigimleri biiyiik 6nem kazanir.
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Hizmet sunan kurumlarda ortaya koyulan is, biiyiikk Ol¢iide iletisim temellidir. Bu
nedenle, iletisime etki eden unsurlardan bagimsiz olarak, miisterinin bireysel 6zellikleri,
hizmeti algilama ve iletisimi yorumlama bigimleri de miisteri tarafindan degerlendirilen

hizmet kalitesine etki eden unsurlardan bazilaridir (Merter, 2006).

I) Hizmeti Veren Personeli Etkileyen Faktorler: Hizmeti satin alan miisteri,
calisanlarin sundugu hizmet konusunda degerlendirme yaparken, ¢alisanlarin tutum ve
davraniglart temelinde hizmet kalitesini algilamaktadir. Bu ylizden, hizmet veren
calisanlarin, sunum sirasinda empati ve esnek davranislar sergileyebilme yetenegine
sahip olmasi son derece Onemlidir. Bu noktada dikkate alinmasi gereken konu,
musterilerin her birinin farkli 6zellikler tasimasi, bu ylizden de her birine farkli
davraniglarin yansitilmas: gerekliligidir. Bu bakimdan, empati yetenegi 6zellikle 6n
plana ¢ikmaktadir. Ayrica calisanlarin beklentisi, kurumsal ve yonetimsel unsurlar da

hizmet kalitesine etki etmektedir (Merter, 2006).

m) Hem Hizmet Alanlar1 Hem de Hizmeti Verenleri Etkileyen Faktorler: Hizmetin
tretimi ve tliketimi ayni anda gerceklestiginden, hizmet kalitesi bakimimndan hem
miisteriyi hem de c¢alisan1 etkileyecek unsurlar oraya ¢ikmaktadir. Hizmet siiresi,
hizmeti iretilip tiiketilme siklig, hizmetin igerigi, ortam, hizmet iiretiminde
faydalanilan teknoloji, her iki tarafin o andaki ruh durumlan, fiziksel olanaklar,
hizmetin sunuldugu yer, hizmetten yararlanan miisteri sayis1 gibi faktorler, hem miisteri

hem de caligsan agisindan hizmet kalitesini etkilemektedir (Merter, 2006).
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4. KONAKLAMA SEKTORU VE KONAKLAMA SEKTORUNDE KALITE

4.1 KONAKLAMA iSLETMELERININ TANIMI, OZELLIKLERI VE ONEMI

Konaklama, Tiirk Dil Kurumu yayinlarinda “Yolculuk sirasinda bir yerde durup gegici
bir siire kalmak.” olarak tanimlanmustir. Insanlarin ihtiyaglarmi karsilamak iizere mal
veya hizmet {ireten ekonomik birimler ise isletmelerdir (Mucuk, 2003). Tengilimoglu
(2008) ise isletmeleri farkli bir bakis agisiyla, kisi veya kurumlarin ihtiyaglari
dogrultusunda iiretim araglarini etkin ve verimli bir sekilde kullandiklar1 ekonomik,

hukuki ve sosyal birimler olarak tanimlamustir.

Konaklama, insanlarin herhangi bir sebeple yasadiklar1 yerlerden baska yerlerde
yaptiklar1 geceleme faaliyetleri olarak tanimlanabilir. Bu faaliyetin herhangi bir nedeni
olabilir. Is, ziyaret, eglence ve tatil bu nedenlerden sadece birkagidir. Insanlarin
konaklama hizmetlerini aldiklar1 yerler ise, konaklama isletmeleri olarak
adlandirilmaktadirlar. Konaklama isletmeleri, imkanlar1 dahilinde bu hizmetin yaninda

bir de eglence, i3, yeme-igme hizmeti gibi tamamlayici hizmetler de verebilir.

Yazili ve tarihi kaynaklar, konaklama hizmeti verildigine dair ilk kalmntilarm M.O. 500
yillarina dayandigmi ve bu kalintilarin 6zel miilkiyetli evlere ait olduklarimi
gostermektedirler. Ayrica, bu konaklama isletmelerinde insanlara yiyecek ve icecek

imkani sunan isletme sayist da azimsanacak diizeyde degildi (Angelo & Vladinir, 1994).

Konaklama isletmelerinin tarihsel gelisimi zaman zaman cesitli yonlere sapsa da, temel
olarak insanlarin konaklama gereksinimlerini karsilayan, bunun yaninda verilen
hizmetler konusunda ¢esitlilik gosteren isletmeler olduklari kanisi genel olarak hakimdir
(Kozak, 1998). Insanlar, zaman gectik¢e yasadiklar alanlardan daha uzaklara seyahat
etmeye bagladikca, konaklama isletmelerinin popiilerligi artmis ve “han” olarak tabir
edilen ilk konaklama isletmeleri insa edilmeye baslanmistir. Hanlar, daha ¢ok batida
bulunan konaklama isletmeleridir. Dogudaki benzerleri ise kervansaraylardir. Bu iki

yap1 arasinda Onemli farklar mevcuttur. Bunlardan en Onemlisi; hanlarin agilis ve
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isletilis bigimleri maddi kaygilara dayanirken, kervansaraylarin daha ¢ok, ticari bir amag
giitmeden, dogrudan bir vakif kurumu gibi ¢aligan isletmeler olmasidir. Kervansaraylar,
hanlara nazaran, insanlar1 miisteri gibi gérmektense, bir misafir gibi agirlayan isletmeler
olmustur. Bu ticari kayginin yoksunlugu sonucunda ise, sahipleri maddi agidan zor
duruma diisen kervansaraylar terkedilerek birer birer yikilmaya yiliz tutmuslardir.
Batidaki hanlar ise kendilerini gelistirerek giinlimiize kadar varliklarini siirdiirmeyi

basarmislardir (Olal1 & Korzay, 1993).

Konaklama isletmeleri ile ilgili c¢esitli tanimlamalardan birisi ise Kozak (1998)
tarafindan yapilmistir. Konaklama isletmeleri; personel ve uygulamalar ile konaklama
hizmeti alan insanlara bu hizmetin yaninda yeme-icme ve eglenme gibi hizmetler de
veren, kurallar1 ve belirli bir standardi olan isletmelerdir. Olali ve Korzay (1993) ise,
turizm endiistrisi agisindan konaklama isletmelerinin birincil amaclarinin konaklama
hizmeti vermek, ikincil amaglariin ise yeme-igme ve diger yasamsal ihtiyaglarimi
karsilamak oldugunu belirtmislerdir. Sener (2001), tanimlamalara farkli bir bakis agisi
getirerek konaklama isletmelerinin, insanlarin yasamsal ihtiyaglarimi1 karsilamanin
yaninda, onlara psikolojik tatmin saglamak amaciyla mal ve hizmet iireterek sunan
isletmeler olduklarini belirtmistir. Usta (2001) ise, turizm isletmeleri arasinda ilk sirada
olan ve kuruluslarinin yegane amaci turizm olan ve sonrasinda hizmetlerini

cesitlendirmis isletmelerdir.

Pizam ve Mansfeld (1999), konaklama igletmelerini, turizm sektoriinden yararlanan
turistlerin  kendi  zevk, sosyo-eckonomik durum ve ihtiyaglar1 dogrultusunda

konaklayacaklari isletmeleri belirlediklerini belirtmislerdir.

Kasanava ve Brooks (2001), konaklama isletmelerinin temel islevleri haricinde,
verdikleri yan hizmetler ile digerlerinden farklilastiklarmi belirtmiglerdir. Bu yan
hizmetlerden birkag1 ise; yeme-igme, kat hizmetleri, kuru temizleme ve personel olarak

siralanabilir.
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Daha once belirtilen tanimlamalar ile ilgili olarak, temel amact konaklama hizmeti

vermek olan ve bu hizmetin yaninda tamamlayici olarak yeme-igme, eglence, is ve

kiiltiir-sanat hizmetleri veren kuruluslar ticari isletmeler olarak tanimlanabilirler.

Konaklama endiistrisi, turizm sektoriiniin en Onemli bilesenlerindendir. Sagladigi

istihdam ve gelir katkis1 agisindan sektoriin oldukca 6nemli bir bilesenidir.

Konaklama endiistrisindeki isletmelerin diger endistri isletmelerinden farkliliklar

vardir. Bunlardan bazilar1:

i)

i)

En 6nemli olgu miisteri memnuniyetidir. Ve bu olgu somut degil, soyuttur. El

ile tutulamaz, g6z ile goriilemez, stoklanamaz (Walker, 2004).

Konaklama isletmelerinde hizmet aninda pazarlanip satilmasi gereken bir
olgudur. Isletmenin oda sayisi bellidir ve o gece satilamayan her bir oda
isletme i¢in bir zarar haline gelmektedir. Bu zarar kalicidir ve kaybedilmis bir

mali gelir olarak kabul edilmektedir.

Konaklama endiistrisindeki isletmelerde, miisterilerin maddi ihtiyaglarinin
yaninda, manevi ihtiyaglar da tatmin edilmesi gerekliligi dogdugundan calisan
insanlarin karakterleri ve esneklikleri son derece dnemli bir hale gelmektedir

(Olal & Korzay, 1993).

Risk faktorii yiiksek olan bir endiistridir. Bunun nedeni ise 6énceden tahmin
edilemeyecek birgok etkenin talepleri etkiliyor olmasidir. Ornegin; ekonomik,

sosyal ve gevresel etkenlerin siirekli olarak degismesi.

Insan kaynaginin olduk¢a 6nemli oldugu isletmelerdir. Elektronik sistemlere
nazaran hizmet esas oldugu i¢in sunum ve misafir agirlamada goérevlendirilen
personelin niteligi ¢ok 6nemlidir (Gokdeniz & Ding, 2003). Bunun yaninda
personel sayisinin ¢ok olmasi da sosyal sorunlari arttirabileceginden olumsuz
etki yapabilir. Az sayida personel calistirmak ise is ylikii agisindan olumsuz

sonuclar dogurabilir (Cetiner, 2002).
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vi) Bu isgiiciiniin dagilimi ve planlamasi etkin bir sekilde yapilmalidir.
Konaklama endiistrisinde isletmeler siirekli olarak agik olmasi gereken ve

giiniin her an1 insanlara hizmet sunmasi beklenen birimlerdir.

vii) Oldukga entegre departmanlari ve boliimleri bulunan konaklama isletmelerinde
memnuniyet ve isini iyi yapan personellerin birbirleriyle olan iliskileri olduk¢a
onemlidir. Ciinkii bir memnuniyetsizlik veya hata biitiin personelleri ve

boliimleri etkileyebilecek niteliktedir.

viii) Insan kaynaginin yaninda konaklama isletmelerinin tasinmazlari ve
operasyonlarini siirdiirmesini saglayan makinalar, donanimlar ve tesisatlar
giderleri en fazla etkileyen ve yiikselten kalemlerdir. Dolayisiyla bu aletlerin
amortismanlart ve bina-tesisat giderlerinin sirketlere maliyeti oldukca
yiiksektir. Isletmeler sezon baslarinda yenilemelere yeterince kaynak
ayirmalilardir. Aksi takdirde gordiikleri ilgi ve talep olduk¢a hizli bir sekilde

azalmaya baslayacaktir.

ix) Isletmelerin amaglar1 optimum miktarda beseri ve mali sermayeyi saglayarak

onlar1 etkin bir bicimde kullanmak olmalidir.

Tiirkiye Oteller Federasyonu’nun yayinladigi bir raporda (2008); turizm, Tiirkiye igin
1980’11 yillarin ortalarindan itibaren iireten ve ililke ekonomisine ciddi anlamda etki
etmeye baglayan bir sektor haline gelmistir. Ancak, iilkenin jeopolitik konumu ve
stirekli olarak savas ve krizlerin yasandig1 bir cografyada bulunmas: sebebiyle donem
donem stirekli olarak tilke turizmi de diger sektorler gibi zarara ugramistir. Glinlimiizde
ise siyasi olaylardan ve gelismelerden en ¢ok etkilenen sektorlerin basinda gelmektedir.
Yakin zamanda ise Kibris Krizi, Korfez Krizi, Giineydogu Krizi, biliylik depremler ve
son on yilda yasanmis {i¢ 6nemli ekonomik kriz bunlardan sadece bazilaridir. Biitiin bu
olumsuz gelismelere ragmen son 20 yilda iilke turizmi Gayri Safi Milli Hasila icimdeki

paymi yaklagik yiizde 4,7°lik bir artis ile ylizde 5 seviyesine yiikselmistir.

Turizmin 6demeler dengesine katkis1 da oldukga biiyiiktiir. Thracat gelirleri sonrasinda
iilkeye en fazla doviz getiren sektordiir. Ayni zamanda ithalat bagimliligmin yok

denecek kadar az olmasi sebebiyle dis dengede agik vermeyen tek ve en biiyiik
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sektordiir. Net gelir yaratmaktadir. Bunun yaninda yarattigi istthdam acisindan ise

ingaat sektoriiniin ardindan gelmektedir.

Turizm endiistrisi, aynm1 zamanda diger sektorleri ve endiistrileri de onemli oranda
etkileyen onemli bir endiistridir. Bundan 20 yil 6nce 33 sektorde ileri-geri etki
yaratirken, giiniimiizde etkiledigi sektdr sayis1 55°ten fazladir. Ulke ekonomisine yaptig1
yenilik¢i katki ise yadsinamaz diizeydedir. Son 20 senede iilkenin uluslararas1 pazarina
sundugu tek yeni Uriindlir ayn1 zamanda. Giiniimiiz sartlarinda “Disa Acik Pazar”
olabilmek ¢ok dnemlidir. Bu nedenle uluslararasi pazara yeni iiriinler sunmak kritik bir

onem arz etmektedir. Maalesef lilkemiz sadece turizmini pazarlayabilmistir.

Son 30 senede turizm sektoriiniin hizla gelistigi illerde ayn1 zamanda yogun bir niifus
artist da gozlemlenmistir. Bu illerden bazilari;; Mugla, Antalya ve Aydin’dir. Bu

yorelere olan go¢ orani, giin gegtikce yiikselmektedir.

Sektoriin yarattig1 gelir etkisi, demografik ag¢idan da rahatlikla gozlemlenebilmektedir.
Son zamanlarda iilkeye giren turist sayisi neredeyse iilke niifusunun %30’una
ulasmistir. Sosyoekonomik faaliyetler acisindan ise yurti¢i turizmin katkisi ile de
birlikte toplam niifusun %40°1 kadarlik bir hacme ulasan bir sektordiir. Biitiin bu turizm
hareketliligi yikin 6 ila 8 aylik bir periyodu i¢inde yasanmaktadir. Yaygin aktiviteler ile
talep arttirilmaktadir (Ofset, 2008).

Turizm sektorii, ekonomi lizerine pozitif yonlii etki yaratmaktadir. Cesitli calismalar ile
bu pozitif yonlii iliski ortaya koyulmustur. Ornegin; Portekiz, Italya, Ispanya ve
Yunanistan gibi Akdeniz’e kiyisi olan iilkelerde yapilan g¢aligmalarda ayni sonuca
ulasilmigtir. Bu iliski, 6zellikle ekonomisi biiyiime seyri gosteren gelismekte olan
iilkeler icin kamu politikalarinin konusu bile olabilmektedir. Turizm sektori, iilke
ekonomisine yaptig1 katk ile “turizme dayali ekonomik biiyiime politikalar1” ad1 altinda

bircok projenin konusu olmustur (Ozdemir & Oksiizler, 2006).
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Sadece Tiirkiye i¢in degil, diinya ekonomisi i¢in 6nemli bir yere sahiptir turizm sektorii.
Tiim hizmet ticaretinin %30’luk bir kismin1 tek basina olusturmaktadir (Bahar, 2006).
Turizm, ayn1 zamanda lilke ekonomileri i¢in kriz anlarinda bir can simidi haline

gelmistir.

Bolgesel veya ulusal kalkinma igin gelisimi gerekli araglarin basinda gelmektedir.
Gelismekte olan {ilkelerin kalkinmak adina ihtiya¢ duyduklar1 doviz ve kaynaklarin
yaratilabilmesi agisindan turizm sektorii olduk¢a 6nemli bir yer tutmaktadir. Ayni
zamanda Uretimdeki cesitliligin arttirilmast  ve bununla birlikte maliyetlerin

diisiiriilmeye c¢alisilmasi da oldukg¢a 6nemlidir (Kar, Zorkiris¢i, & Yildirim, 2004).

Diinya Turizm Orgiitii (DTO), turizm sektdriiniin iilke ekonomisinde énemli bir yere
sahip oldugu ve birgok seyi ifade ettigini belirtmistir. Istihdam, gelisim, yatirim ve
ticaret bunlardan sadece birkacidir. Turizm sektorii aynm1 zamanda gergi ve istthdam
gelir artig1 ile 6demeler dengesine katkida bulunmaktadir. Boylelikle dnce bolgesel,
sonra da ulusal kalkinmaya katki saglayarak iilkelerin ekonomik gelisimine énemli bir
rol oynayacaktir. Bu nedenlerden otiirli Tiirkiye’nin ekonomik kalkinma stratejilerinde
Kilit bir role sahiptir (Cimat&Bahar, 2003; Baker, Huyton,&Bradley, 2000), turizmin
onemi yerel halka istthdam saglayarak bolgesel kalkinmaya faydada bulunmasi ve
makro diizeyde ise iilkenin gayri safi yurt i¢i hasilasina, sundugu hizmet ve mallar ile,
katki saglayarak pastada biiylik bir paya sahip olmasindan kaynaklanmaktadir.

Boylelikle, lilkeye doviz girisi saglanarak ekonomik biiyiime tesvik edilmektedir.

Turizm talebi, makroekonomik degiskenler ile dogrudan ilgilidir. Ekonomiler
bliylidiikce kullanilabilir gelirde kayda deger bir artis gézlenmektedir. Ekonominin sik1
bir donemden ge¢cmesi, turizm harcamalarina negatif etki yapmaktadir. Turizm ticareti

de bu durumdan ayn1 oranda olumsuz etkilenmektedir.

Daha once bahsedilen nedenlerden otiirii ise turizm sektorlinlin biiylime oranlari,
ekonomik biiylimenin gostergesi olarak da goriilen Gayri Safi Yurti¢i Hasila oranindan

oldukca yiiksek seyretmektedir.
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Bu alanda yapilan ¢alismalar gostermistir ki, ekonomik biiyiime orani yiizde 4’ten fazla
oldugu zamanlarda turizm hacmi biiyiimektedir. Bu oran yaklasik 2 puan azalip yilizde
2’ye dustiigiinde ise, turizm hacminde daralma gozlemlenmektedir. Ayn1 zamanda
GSYIH biiyiime oraninin yaklasik olarak yiizde 3,5 seviyelerinde olmasi durumunda

turizm, GSYIH oranindan neredeyse 1,5 kat daha hizli artmaktadir.

Tiirkiye’nin kalkinmasi acisindan ele alinacak olursa, turizm bu konuda iilkenin
lokomotif sektdrlerinden biri konumundadir. Giin gectikge pastadaki payini arttirarak en

onemli sektor olma yolunda ilerlemektedir (Ofset, 2008).

Turizm endistrisin, sadece biliylime degil, ddemeler bilangosu ve biitce aciginin
azaltilmasma sagladigr katki yadsinamaz diizeydedir. Bu nedenle Tiirkiye gibi

gelismekte olan iilkelerde bu sektoriin gelismis olmasi hayati bir 6neme sahiptir.

Ozellikle 2000’1 yillardan itibaren turizm sektdriiniin Tiirkiye ekonomisine kattiklari
her gecen yil daha da artmaktadir. Sagladigi istihdam ve gelir oldukca kritik
seviyelerdedir. Boylelikle, yerli ve yabanci yatirimcilarin odak noktasi haline gelmistir
(Dilber, 2007).

Turizm sektorii, ulusal gelirin yaklasik olarak yiizde 5’ine tekabiil ederken, ihracat
gelirinin ise 5’te 1’ine denk gelmektedir. I¢ pazar ve yatinm miktarlar1 ise oldukca
onem tagimaktadir. Yurtici piyasalarda yaklasik olarak 14 milyar dolar, yatirim i¢in ise

4 milyar dolarlik alim yapilmaktadir.

Sektoriin tilke ekonomisine katkisi, bagska bir bakis agis1 ile istihdama olan katkisi ile
oOl¢iilebilir. Sektor, yaklasik 17 milyar dolarlik bir is hacmine ve milli gelirin neredeyse

yiizde 10’una yakin bir biiytikliiktedir (Ofset, 2008).
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4.2 KONAKLAMA iSLETMELERININ TARiHi GELiSiMi

4.2.1 Diinyada Gelisimi

Konaklama sektoriiniin ortaya ¢ikisi, paranin icadi ile ortaya g¢ikmistir. Konaklama
isletmelerinin ilk 6rnekleri hanlar ve kervansaraylardir. Bu isletmeler zaman iginde
babadan ogula gegerek modernlesmis ve giliniimiizdeki biiyiik otel zincirlerine
donlismislerdir. Zamanla insanlarin ihtiyaglarin1 karsilayamamaya baglayan kiiciik

oteller, gegerliliklerini yitirerek yok olmuslardir.

Avrupa’da otelciligin kokeni ise Orta Cag’da ortaya cikan Ingiliz hanlarma
dayanmaktadir. Otel terimi ise 1750°li yillardan itibaren yine Ingiltere’de kullanilmaya
baslanmistir (Kingir, 2006). Fonksiyonlar: itibariyle “Otel” olarak nitelendirilebilecek
ilk 6rnek ise Amerika’nin New York sehrinde 1494’te agilan “City Hotel”dir. “ilk”
olarak nitelendirilebilecek bu otelin agilisindan yaklasik 30 sene sonra ise “liikks” olarak
tanimlanabilecek ve Boston’da yapimi tamamlanan “Trimont House” isimli otel

faaliyete gegmistir.

20. Yiizyilin baslarina dogru ise otellerin 1§ ve ticaret amacgli seyahat eden insanlara
hitap etmek amaciyla, donemin en yaygin olarak kullanilan ulagim yolu olan trenlerin
ugradiklar1 garlarin ¢evresine kurulduklari gozlemlenmistir. Bu tip otellerin ve birden
fazla yere otel acarak “zincir otel” kavraminin kurucular ise Ellsworth ve M. Statler
olarak goriilmektedir. Bu atilim, aym1 zamanda biiylik bir girisimcilik ve basari

ornegidir.

Gilintimiiz modern ve koklii zincir otellerin kokleri ise 1930°Iu yillarda atilmistir. Hilton
ve Sheraton gibi likks ve tinlii zincirler, ilk otellerini bu donemde agmislardir (Batman,
2003). Ingiltere’de ise 1887 yilinda “Hotel Vicroria”, 1889 yilinda “Savory” ve 1896
yilinda “Hotel Cecil” hizmete giren sektdriin 6nemli otellerindendir. Giinlimiizde ise
oldukca 6nemli bir endiistri haline gelen turizm, gittik¢e iilke ekonomilerine yaptiklar

katkilarla giindeme gelmektedir (Kingir, 2006).
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4.2.2 Turkiye’de Gelisimi

Tirkiye’de ise otelciligin kokleri 1000 sene 6ncesine uzanmaktadir. Otelcilik gelenegi,
han ve kervansaraylar ile baslamstir. Ilk 6rnek olarak Gazneli Mahmut’un 1019 yilinda
yapimina baglanip 1 sene sonra 1020’de tamamlanan “Ribat-1 Mahi” isimli kervansaray

gosterilmektedir.

Kervansaraylarin bir diger onemli 6zelligi ise; genel olarak ticaret yollar1 iizerinde
bulunmasi ve bir mola-dinlenme yeri olarak goriilmeleridir. Ayni1 zamanda askeri agidan
da oldukca Onemli ve stratejik konuma sahip yapilardir. Bunlarin disinda kiymetli
yiikleri olan yolcular1 ve kervanlari korumak da verdikleri hizmetlerden biriydi. Han ve
kervansaraylar, sadece ticaret yollarina degil, sehir merkezlerine de gelir elde etmek
amagl olarak yapilirlardi. Genelde sahipleri devler biiyiikleri veya lilkenin 6nde gelen

zengin insanlart olurdu (Altunisik, 2004).

Tiirkiye’nin ilk modern oteli ise 1892’de, Istanbul’un merkezi semtlerinden olan
Beyoglu’'nda hala hizmet vermeye devam etmekte olan “Pera Palas Oteli” ad1 altinda

faaliyete baglamistir.

1914 yilinda ise, donemin en liikks Avrupa ve Ortadogu otellerinden olarak gosterilen

“Tokatliyan Oteli” agilmistir.

Modern otelcilik konusunda ise Tiirkiye’de ise “Hilton Oteli”, “Divan Oteli” ve “Kilim
Oteli”, sirastyla 1955, 1956 ve 1957 yillarinda birer yil arayla agilmislardir. Tiirk

Turizm Tarihi’nin olduk¢a 6nemli kilometre taglarindan birisidir (Mavis, 1994).

1985 yilindan itibaren ise yap-islet-devret modeli popiilerlesmis, yabanci sermayenin
iilkeye girmeye baglamasi ve devlet tesvikleri ile birlikte turizm sektorii biliylimeye
baslamistir. Boylelikle turizmin 6nemi ve ekonomiye katkilar1 anlagilmaya baslanmistir.
Sonrasinda ise bu gelismeler ile beraber turizme daha ¢ok 6nem verilmesi ile biliylime

ivmesi oldukga yiikselen bir sektor haline gelmistir (Olali & Korzay, 1993).
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4.3 KONAKLAMA iSLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Konaklama isletmelerini anlamak acisindan, onlar1 islevlerine gore siniflandirmak,

degerlendirme agisindan son derece dogru bir adim olacaktir.

Konaklama isletmeleri, insanlarin degismesi ve zevklerinin ¢esitlenmesi ile birlikte yeni
formlara biiriinerek siirekli giincellesen taleplere yanit vermeye calismislardir. Bu
nedenle oldukca yiliksek oranda g¢esitlilik gosteren isletmeler haline gelmeye
baslamislardir. Sadece konaklamanin yaninda bir¢cok farkli hizmet vererek insanlarin
ruhuna ve ruhsal tatminine de énem verir hale gelmislerdir. Konaklama isletmelerini
smiflandirmanin 6nemi de, bu isletmelerin gesitliliginden kaynaklanmaktadir (Eraslan,

2004).

Konaklama sirketlerini smniflandirmak adina bir uluslararasi standart ve sablon
belirlenmis olmasa da, her iilkenin kendi kriterleri ve ihtiyaglart dogrultusunda bir
siniflandirma sistemi mevcuttur (Gokdeniz & Ding, 2003). Bir¢cok smiflandirma
kriterine sahiptirler. Bunlardan bazilar1 ise; yatak kapasiteleri, sunduklari hizmet

cesitliligi, konfor, fiziki yapilar1 ve yonetim amaclar1 olarak siralanabilir.

2634 sayili Turizm Tesvik Kanunu cercevesine istinaden,14 Ekim 1993 tarih 21728
saylll Resmi Gazete’de yayimlanan “Turizm Yatinm ve Isletmeleri Nitelikleri

Yonetmeligi” ne gore, konaklama isletmeleri asagidaki gibi siralanmaktadirlar (Sener,
2001).

4.3.1 Asli Konaklama isletmeleri

a) Otel Isletmeleri: Oteller, miisterilerine konaklama hizmetinin yaninda yeme-igme ve
eglence gibi yan hizmetler de sunan isletmelerdir. Bu hizmetler oldukc¢a cesitlilerdir.

Yonetmelikte ise tanimlari tam olarak asagidaki gibidir;
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“Yapist, donanimi, konforu, miisteriye sundugu hizmetin kalitesi gibi elemanlariyla
uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama, yeme-igme ve eglence
gereksinimlerini  bir  {icret  karsihginda  karsilayan  konaklama  tesisler”

(http://www.mevzuat.adalet.gov.tr).

b) Motel isletmeleri: Moteller, otellerden farkli olarak, yerlesim merkezlerinde degil,
daha ¢ok yol iizerinde. Karayollar1 gilizergahlarinda veya sehir merkezlerine yakin
yerlere insa edilmis konaklama isletmeleridir. Yol iizerinde olmasi sebebiyle motorlu
araglar ile yolculuk edenlere barinma, konaklama ve yeme-igme gibi islevsel ve
yasamsal hizmetler sunan isletmeler olarak nitelendirilebilirler. Ayni1 zamanda kriterlere
gore Tiurkiye’de en az 10 odali olmasi zorunlu kilinan igletmelerdir

(http://www.mevzuat.adalet.gov.tr).

c) Tatil Koyleri: Arkeolojik ve turistik merkezler ¢evresine kurulan, dogal giizelliklerin
yogunlukta oldugu bolgelerde yer alan ve konaklama hizmetin ek olarak genellikle
eglence ve spor ile ilgili ticretli ek hizmetlerin verildigi konaklama isletmeleridir.
Mevzuata gore ise, en az 60 odali olmas1 gerekmektedir. 60 odadan az sayida odaya

sahip isletmelere tatil kdyli denemez (http://www.mevzuat.adalet.gov.tr).

d) Pansiyon Isletmeleri: Konaklama isletmelerinin en kiigiik 6lgekli olan1 denilebilir.
En az 5 odal1 olmas1 gerekmektedir. Konaklama hizmetinin yaninda yeme-i¢gme hizmeti
de veren konaklama isletmeleridir. Miisteriler dilerlerse bazi isletmelerde kendi

yemeklerini kendileri hazirlayabilmektedirler (http://www.mevzuat.adalet.gov.tr).

e) Kamping Isletmeleri: Moteller gibi karayollar1 giizergahlarinda veya dogal
giizellikleri yogunlukta olan deniz, gol, dag ve orman gibi ¢evrelerde kurulan ve diger
konaklama isletmelerinden farkli olarak konaklayanlarin biitiin ihtiya¢larin1 kendi
imkanlariyla karsiladiklar1 veya kamp yaptiklart yerlerdir.. Mevzuata gbére en az 30

nitelik tesislerdir (http://www.mevzuat.adalet.gov.tr).
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4.3.2 Yardimci Konaklama isletmeleri

a) Apart Otel Isletmeleri: Otel veya tatil koyleri icinde yer alan isletmelerdir.
Miisteriler konakladiklar1 apart otellerde yeme-igme ihtiyaclarin1i onlara ayrilan
mutfaklarda  kendileri  karsilarlar.  Genellikle bagimsiz  meskenler olarak
tasarlanmiglardir. Villa veya apartman yapisindadirlar. Genel anlamda isletilme usulleri

otellerden ¢ok da farkli olmayan konaklama isletmeleridir.

b) Ikincil Konutlar: Bagimsiz iinitelerden olusan konutlardir. Yazlik ev yapisinda

sahiptirler ve genelde i¢ turizme katkilar1 olmasi amaciyla tasarlanmigslardir.

¢) Oberj Isletmeleri: Dag evleri olarak da bilinen isletmelerdir. Genelde spor ve avcilik
amactyla tasarlanmiglardir. Ayn1 zamanda, standartlara gore en az 1 yildizli otellerin

sahip olduklar1 6zelliklere sahip olmalilardir.

d) Hostel Isletmeleri: En az 10 adet odaya sahip olmasi gereken konaklama
isletmeleridir. apart ve pansiyonlarda oldugu gibi konaklayan miisterilerin kendi

yemeklerini kendilerinin hazirlayabilme imkanlar1 vardir.

e) Yiizer Tesis Isletmeleri: Deniz iizerine kurulmus, konaklama hizmeti veren,
kendiliginden veya dis bir kuvvet yardimiyla hareket edebilen deniz araglaridir. Ayni

zamanda, turizm yatirim belgesi alamayan isletmelerdir.

f) Oto Karavan Isletmeleri: Miisterilerin, karayollarinda seyahat ederken dinlenmek
ve konaklama amagli kalabilecegi konaklama isletmeleridir. En az iki yatak

kapasitelilerdir. Yiizer tesis isletmeleri gibi gezici 6zellige de sahiptirler.

g) Kirsal Turizm Isletmeleri: Miistakil olarak hizmet verebilecekleri gibi, toplu olarak
da hizmet verebilen isletmelerdir. Genellikle bakanligin belirledigi, gelistirilebilecek

yaylalarda faaliyet gosterirler. Siirlar1 bakanlikca tespit edilmektedir.
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4.4 KONAKLAMA iSLETMELERINDE HiZMET KALITESI

Konaklama isletmelerinin hizmet kalitesi ¢esitli sekillerde tanimlanabilir. Birincisi, belli
standartlarin hedef kitlelere hitap etmesi olarak tanimlanabilirken, bir diger yaklasim ise

hizmeti alan tiiketicinin algisinin yonii ile tanimlanabilir (ig6z & Tavmergen, 1998).

Genel anlamda ise, tiiketicilerin beklenti ve isteklerinin, hizmeti aldiklan igletmelerin

sunduklar1 imkan ve olanaklara siirdiiriilebilir ve dengeli bir sekilde uymasi olarak ifade

edilebilir (Oral, 2001).

Miisterilerin, konaklama hizmet kalitesi standartlarini, konaklama isletmesinin
miisteriye sundugu mal ve hizmetler ile miisterilerin beklenti ve isteklerinin kesisimi
olusturmaktadir. Kisacasi, miisterinin beklentisi ile algilamasi arasindaki farkin énemi
ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin arzu ve istekleri, beklentilerinin sekillenmesinde biiyiik
rol oynar. Bu nedenle konaklama isletmelerinin asil odaklanmasi gereken konu;
miisterinin beklentilerinin ne yonde oldugunun 6ngoriisii ve bunu gerceklestirmek adina

kaynaklarini en etkin bigimde nasil kullanmasi gerektigidir (Yilmaz, 2007).

Kaliteli hizmet, otellerin kendi aralarindaki rekabetteki en Onemli silahtir. Strekli
olarak degisip giincellenen bir faktér oldugu icin oteller de giincel kalmak ve hedef
kitlelerin sosyal aligkanlari iyi analiz etmek zorundadirlar. Isletmelerin karliligi da bu
faktoriin otel tarafindan ne kadar Onemsenip benimsendigine baglidir. Konaklama
isletmeleri i¢in kaliteye onem vermek, daha genis miisteri kitlelerine hitap edebilmek
acisindan oldukca 6nemlidir. Ayn1 zamanda sektordeki rakiplerinden avantajli konuma
gelebilirler. Otel isletmelerinin kaliteye dnem vermelerini zorunlu kilan en 6nemli

etmenler ise su sekilde siralanabilir (Kahraman, 1996):

i) Kaliteli iirlin ve hizmete verilen 6nem, turistlerin beklentilerinin, kendilerine
sunulan {irtinlerin niteliklerinin onlar1 tatmin edici olmasi1 yoniinde olmasi

nedeniyle giin gectikce artmaktadir.
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i) Cevreye duyarlilik artmaktadir. Tiketiciler, g¢evreye zarar vermeyen ve
ekolojik dengenin korunmasina 06zen gosteren konaklama isletmelerini,
duyarsiz ve vasifsiz, sadece elde edecegi ticari geliri diisiinen isletmelere tercih
etmeye baslamiglardir. Bu durum ise ¢evreye Onem veren isletmelerin

sayisinin artmasina yol agmustir.

iii) Tiiketiciler, organizasyon ve turlar hakkinda daha nitelikli ve ayrintili bilgiye

kisa siirede erisebilmeyi istemektedirler.

iv) Konaklama isletmeleri arasinda artan rekabet sonucunda turistler, turizm
mahalli ve isletmesinin se¢iminde olduk¢a segici davranmaktadirlar. Giin

gectikce daha zor begenen bir tiiketici kitlesi olusmaktadir.

v) Biitiin bu gelismeler 1s18inda, konaklama isletmelerinin biyiiylip gelismesi
icin sadece kendilerini yenilemeleri yetmeyecek, ayni zamanda diger

isletmelerin de pazardaki payindan pay almaya ¢aligmalar1 gerekecektir.

Isletmeler, tiiketicilerin beklentilerini ve “deger” kavramlarini iyi analiz ederek dogru
tahminlerde bulunmalilardir. Bunun nedeni ise tiiketicilerin iki gruba ayrilmasi ve bu
gruplarin etkin bir bigimde tanimlanmasi gerekliligidir. Bu gruplar: mal veya hizmetin

ucuzluguna veya kaliteli olmasina 6nem veren tiiketiciler olarak tanimlanabilir.
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5. HIiZMET KALITE DEGERLENDIRME MODELLERI

5.1 TEKNiK VE FONKSIYONEL KALITE MODELI

Endiistride sik¢a kullanilan yontemlerden olan Teknik ve Fonksiyonel Kalite modeli,
Gronross tarafindan 1984 yilinda gelistirilmistir. Temel olarak miisterilerin algisina
odaklanmanin  gerektigini savunan bir modeldir. Misterinin  beklentilerinin,
deneyimleriyle sekillendigini ve dogrusal bir iligkileri oldugunu savunmaktadir.
Pazarlama hizmetleri, marka imaj1 ve miisteri beklentilerinin kesisiminin olusturdugu

bir modeldir (Grénroos C. , 1984).

Tablo 5.1: Gronroos’un Kalite Konsepti

?Z:::gs?oyutlarl/Bolum Teknik Boyut Fonksiyonel Boyut
Maddi tiretim faktorleri
Potansiyel Bina ve oda donanimi, gﬁinmnlneln;f}’l Peé:gﬁglﬁl
(Beklenen Kalite) teknik donanim, egitim. mis gl &
Ve kisiligi, referanslar,
fiyatlar.
Di1s etmenlere
uygulanista
Siire. (Yasanan Teknik yetenek, hizmet personelin havasi,
Kalite) akis bigimi, siiresi. davranis ve tutumu,
isletme havasi, hizmet
kiltiiri, ulasilabilmesi.
Hizmetin agiklanmasi,
Sonug(Sunulan Fonksiyonel(islem) T;annnlin ! Tll:é SSSL?E
Kalite) dayaniklilik, sonuglar. 31, s1kay
sonuclanig siire ve
bigimi.

Kaynak: Yiiksel, 2002.

Gronroos (1984) icin hizmet kalitesi ikiye ayrilmaktadir. Bunlar; tasarim ve sunum gibi

faktorlerden olusan fonksiyonel kalite ile teknik kalite olarak tanimlanabilir.

42



Teknik kalite, alinan hizmetin sonuglarinin ne olduguna odaklanmak ile Olgiilebilir.
Genelde, miisterilerin aldiklar1 hizmetleri degerlendirmeleriyle dlciilmektedir. Tarafsiz
bir 6l¢lim teknigidir. Bir diger yaklasim olan fonksiyonel kalite ise, miisterinin aldig1
hizmetin asama asama degerlendirilmesi ile belirlenebilir. Teknik kalite gibi objektif

degil, stibjektif bir dl¢iim teknigi olarak nitelendirilebilir.

Zamanla, teknik kalite, yerini fonksiyonel kalite kavramina birakmaktadir. Firma imaj1
da olduk¢a 6nemli bir faktordiir. Eger iyi bir firma imaji mevcutsa, hizmetten memnun
olan miisteri sayisinda artis beklenmektedir. Kotii bir firma imaj1 ise olduk¢a olumsuz
bir etki yaratmaktadir. Diger biitiin faktorler miisteriyi memnun edecek diizeyde kaliteli

olsa bile miisteri tam anlamiyla mutlu olamaz (Bulgan U. , 2002).

Miisteri ile konaklama isletmeleri arasinda bir etkilesim yasanmaktadir. Bu etkilesim
olumlu veya olumsuz yonde olabilir. Miisteri, sadece elde ettigi nihai {iriine
odaklanmaz. Ayni zamanda bu iirlinlin sunumu da olduk¢a 6nemlidir. Teknik kalitenin
sunulus sekli de son derece 6nem arz etmektedir (Varinli, 1995). Bu hizmetleri veren
personelin kalitesi, kisiligi, davranig bigimleri ve insan iliskileri de hizmetin kalitesini

etkileyen onemli faktorlerdendir.

Kalitenin fonksiyonel boyutunu ise; miisterinin es zamanli olarak iiretim ve tiiketim
siirecini nasil tecriibe ettigi belirlemektedir. Kisacasi, teknik kalite miisteriye sunulan
nihai mal veya hizmettir. Fonksiyonel kalite ise siibjektif olarak algilanirken, miisteriye
bu mal veya hizmetin ne sartlar altinda ve nasil sunuldugu ile belirlenebilir. Teknik
kalitenin sunulus big¢imi ise ayr1 bir 6nem arz etmektedir. Bu konudaki yaklagimlar ise

asagidaki gibi siralanmislardir (Yiiksel, 2002):

i) Misteri ile iletisime ge¢me ve ilk temas; Ozellikle isletme personelinin
kalitesinin, insanlar ile iligki becerisinin ve giiven verme duygusunun gelismis

olmasi1 olduk¢a 6nem arz eden konularin baginda gelmektedir.

i) Miisteri ile etkilesim halinde olan personelin veya ¢alisanin dis goriiniisii ve bu

dis gbriiniisiiniin daha 6nce bahsettigimiz calisan profiline uygun olmasi.
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iii) Isletmenin fiziki kosullariin miisteriye hitap etmesi.

Teknik kalite, hizmetin kalitesinin algilanmasinda en nemli rolii oynayan faktordiir.
Ancak, daha once de bahsedildigi gibi bu faktoriin en iyi bi¢imde sunulmasi dahi,
isletmelerin pazardaki paylarini arttirmalarina yetmeyebilir. Rekabet olduk¢a 6nemli bir
unsurdur, bu nedenle rakiplerinden siyrilmak adina yeniliklere agik olmalar
gerekmektedir. Fonksiyonel kalitenin ise daha ¢ok yeniliklerle ve sunum cesitliligi ile
ilgili oldugu sodylenebilir. Bu nedenle, yaraticilik igerdigi icin rakipler tarafindan taklit

edilmesi ve Oykiiniilmesi zor olan hizmet kalitesi ¢esididir.

Algilanan hizmetin, beklenen ve tercih edilen hizmet ile karsilastirilmasi sonucu
hizmetin kalitesi tanimlanabilir. Bu durumda ise devreye firma imaji girmektedir

(Varinli, 1995, s. 96).

Gronroos  (1984)’a  gore, isletmenin imaji  hizmet kalitesini salt olarak

degerlendirebilmek agisindan bir siizge¢ gorevi gormektedir.

Isletmelerin imaji, hizmet kalitesini arttirmak icin mutlaka iizerine diisiilmesi ve
gelistirilmesi gereken faktorlerdendir. Kalitenin algilanis1 konusunda, pozitif bir isletme
imaji1, toplam kaliteye yiiksek bir katki saglayacaktir. Boylelikle, normalde miisterilerin
olumsuz etkilenip geribildirimde bulunacaklar1 ufak detaylar1 ise goz ardi etmelerini
saglayacaktir. Ancak, bu hatalarin meydana gelis sikligi ve derecesi de isletmenin
imajini olumsuz yonde etkilemektedir. Ayn1 zamanda, zaten olumsuz bir imaj1 olan bir
sirketin, miisterilerine hizmet sunarken yaptig1 hatalar ve yasanan aksakliklar

miisterilerin daha ¢ok goziine batacaktir (Oztiirk, 1998).
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Sekil 5.1: Gronroos’un Hizmet Kalite Modeli

Beklenilen »  Algilanan  |e Algilanan
Hizmet Hizmet Hizmet
Kalitesi
3
Geleneksel pazarlama
faaliyetleri (reklam, kisisel
satis, halkia iliskiler ve tma
fiyat) ve gelenckier ideoloji a
ve agzdan agza iletisim
gibi dis etkenler
Teknik Fonksiyonel
Kalite Katite
Ne? Nasil?
Ne Sunulmakta? Nasii Sunuimakta?

Kaynak: Nitin, Deshmukh, & Vrat, 2005.

Hizmet kalite modelinde, temel olarak miisterinin tiikettigi nihai mal ve hizmet ile
bunlar1 elde ederken deneyimledikleri baz alinmaktadir. En az elde edilen iiriin kadar,
onun sunulus bicimi de Onemlidir ve isletmeler, piyasa paylarmi biiyiitmek icin
rekabetci olmak zorundadirlar. Isletme imaji da, en az iiriin ve {iriiniin sunulus bi¢imi

kadar onemlidir.

Modelin dinamiklerine gbre, miisteri, en az diger faktorler kadar ¢evresel, fiziksel ve

soyut faktorleri de dikkate almaktadir.

Fonksiyonel kalitenin yiiksekligi her zaman biiyiik avantaj olarak goriilmektedir. Teknik
kalitenin aksakliklarin1 dengeleyerek sirkete imajina olan olumsuz etkilerini
diisiirebilmektedir. Bu durumun tam tersinde ise, miisteri tatmin olmaktan ziyade,
mutsuz alacaktir. Miisteriyi tatmin etme diizeyinin énemi burada azalmaktadir ¢ilinkii
fonksiyonel kalitenin diistikliigii isletme imajini en olumsuz etkileyen faktorlerdendir

(Oztiirk, 1998).
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5.2 SENTEZLENMIiS HiZMET KALITESi MODELI

Brogowicz, Delene ve Ltyh (1990)’in savundugu modelde ise, heniiz tecriibe edilmemis
bir hizmet, sadece agizdan agiza iletisim veya reklam yoluyla miisteriye pazarlanmis

ise, pratikte bu hizmetin sunumunda ve kalitesinde bir bosluk olusabilmektedir.

Konaklama isletmelerinin yonetimleri devamli olarak planlama ve uygulama
sistemlerini  giincellemelilerdir. Sadece potansiyel misterilere sunulan hizmetin
kalitesinin algilanmasina degil, ayn1 zamanda da mevcut miisterilerin deneyim algilarina
da onem verilmelidir (Kili¢ & Eleren, 2009). Bu yontemler kullanilarak ise, hizmetin

sunumu ve kalitesindeki farklar ortaya ¢ikarilip ¢esitli diizenlemeler yapilabilmektedir.

Sentezlenis hizmet kalitesi modeli {i¢ faktdrden olusmaktadir. Bunlar, asagidaki gibi

siralanabilirler (Nitin, Deshmukh, & Vrat, 2005):

1) Sirketin imajt,
i) Dis etkiler ve ¢evresel faktorler,

iii) Teknik ve fonksiyonel kalite beklentilerini belirleyen geleneksel pazarlama

faaliyetleri.

5.3 SERVPERF HiZMET KALITESi MODELI

Hizmet kalitesini 6lgmek adina, 1991 yilinda Cronin ve Taylor, SERVQUAL modelinin
benzeri olan bir model gelistirmislerdir. Bu modelin, sadece miisterilerin algilarindan
Olctilebilecegini, modelde kalitenin beklentisi olmadig1 ifade edilmistir. Hizmetin
performansina dayali olarak SERVPERF modeli i¢in, SERVQUAL 'den farkli olarak
degerlendirme yapilmaktadir (Cronin, 1992). SERVQUAL ve SERVPERF modellerini

dort ayr1 hizmet tiirlinde incelemislerdir.

SERVQUAL Modelinde hizmetin kalitesinin, miisteri beklentisi ve verilen hizmetle

karara varilmasinin yeterli olmadigi bu Ol¢iliniin  hizmette kesin olarak sonug
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vermedigini ifade etmislerdir. Buna gore SERVQUAL'den daha kapsamli olarak olan
gelistirdikleri SERVPERF'In daha etkin oldugunu belirtmislerdir. SERVQUAL
modelinde verilen hizmet ile miisteri beklentilerinin karsilanip karsilanmadigini belirtir.
SERVPERF modeli ise tiim bunlarin yaninda, firma performansinin da degerlendirmeye
alinmasindaki onemini belirtmesiyle olusur (Fogarty, Catts, & Forlin, 2000). Hizmet

Kalitesi, performansin bir fonksiyonu olarak kabul edilmektedir.

Hizmetin sunulusu ve kisiler {izerinde biraktigi etki, hizmetin performansini
olusturmaktadir. Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL Modeli kalitenin 6lgiimlerinde
hizmet performansi degiskenini kullanmiglardir. Ayn1 zamanda bu 6lgiimlerde, hizmet

kalitesi belirleyicilerinden yararlanmiglardir.

5.4 KANO MODELI

Noriaki ve arkadaglarinin, 1984 yilinda yaptiklar1 arastirmalar sonucunda, miisteri
thtiyaglarini ve memnuniyetini, biitiin olarak inceleyen Kano Modeli gelistirilmistir. Bu
Modele gore, miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi ve karsilanmasi durumunda, miisteri
memnuniyetinin ne derece etkilendiklerini ortaya ¢ikarmaya ¢alismiglardir (Sofyalioglu,

2006; Ilter, Ozgen, & Akyol, 2007, ; Oztas, 2010 ; Sofyalioglu & Tunail, 2012, )

Firmalar i¢in, kiiresel pazar sartlarinda miisterinin hosnut olmasi ile hizmet ya da iiriin
performanslari, isletmelerin gelecegi acisindan bir gosterge olarak kullanilmaktadir
(Matzler & Hinterhuber, 1998). Isletmelerin maddi ve manevi olarak diizenledikleri
planlar, miisterilerinin istek ve ihtiyaglari, geleceginin belirleyicisi olarak goriilmektedir.
Isletmelerin gelecekteki stratejileri agisindan, miisterilerin istekleri ve ihtiyaglar1 ¢ok
onemlidir. Isletmeler, belirledikleri stratejiler dogrultusunda, miisterilerin ihtiyaglarmi
tahmin ederek, diriinlerin kalitesi ile 1ilgili belirleyici, diizenleyici olarak sirket
menfaatine uyan kararlari alabilmelerine olanak saglamaktadir. Bunun yaninda her
miisteri, farkli isteklere sahip olduklarindan dolayi, miisterilerin ihtiyaclarini belirlemek

zorlagmaktadir (Oztas, 2010).
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Kano modeli miisteri ihtiyac1 olan iirlin ve hizmet i¢in iki ayr1 boyut ve ii¢ ayr1 ihtiyag
tipine gore siniflandirmigtir. Bu ihtiyaglar, asagidakiler gibidir

(Shahin,2004;Hassan,Baksh, Shaharoun, & Awaluddin, 2000):

i) Ana Gereksinimler,
ii) Beklenen/Dogrusal Thtiyaglar

Iii) Heyecan ortaya ¢ikaran gereksinimler

Isletmelere siirekli miisteri kazandirmak amaci ile miisteri isteklerinin yerine
getirilmesi, hizmetlerin  gelistirilmesi, memnuniyetin artmasit i¢in ¢alismalar

yapmaktadir (Sofyalioglu & Tunail, 2012).

Sekil 5.2°de Kano Modeli miisteri memnuniyetini dikey, lriiniin islevselligi yatay

eksende gosterilmistir.

Sekil 5.2: Kano Modeli

Miisters Menmuniyeti
Thtiyaglarn
i / Karsilanma Sirasi
" Heyecan Vernict
Karsit Karaktesitikler / s
\ .2 i Beklenen/
Dogrusal Ihtiyaclar
Nétir Karakter: stxki&r ‘
....... ,-,-.-‘-._._.-._._.-.-.-.-f‘:-w__. O Ihtiyaglarm
- o » Karsifanma
i Derecesi
// " Temel Thtiyaglar
% Zamana Bagli Olarak
Degismenin Yonil
v

Kaynak: Ting & Chen, 2002; Shahin, 2004.
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Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini belirlemek amaciyla koordinat diizlemindeki dikey
eksende, miisterilerin ihtiyag derecesine yonelik cevaplari, yatay eksende ise
miisterilerin ihtiyaglarinin ne derece karsilandig1 gosterilmektedir. Bu model igerisinde
diger ihtiyaclarin (Ana Gereksinimler, Direk Ihtiyaclar, Heyecan1 ortaya ¢ikaran

gereksinimler) yaninda etkisiz ve Aksi ihtiyaglar ad1 altinda iki tanim daha mevcuttur.

1) Ana ihtiyaglar: Miisterinin farkinda olmadigi ancak olmadig1 zaman biiyiik bir
mutsuzluga diistiigli  gereksinimlerdir. Bunun yaninda, var olmasi
hosnutluklarmi arttirmayacaktir. Isletmelerde rekabeti olusturan faktdrlerin

basinda gelir (Jane, Dominguez, & Maturana, 2003).

ii) Beklenen/Dogrusal Ihtiyaclar: Isletmelerin en temel rekabet faktorii olan
ihtiyaglardir. Misterilerin firmalardan talep ettikleri sekildir. Misteri
memnuniyeti, isteklerinin firmalar tarafindan ne oranda karsilandigi ile dogru

orantilidir (Elroy, 2003).

iii) Heyecan1 ortaya ¢ikaran gereksinimler: Misteriler tarafindan agikca
belirtilmemis, miisterinin heyecanini tetikleyen ve miisteri memnuniyetini en
iist noktaya tastyan {iriin veya hizmetlerin belirleyici 6zelligidir. Ancak net bir

sekilde belirtilmezler (Sofyalioglu,2006; Oztas, 2010)

iv) Etkisiz (Notr) ihtiyaclar: Uriin veya hizmetin olup olmamasmm bir énem
tasimadigl, sonucunda da miisterilerin ne memnun ne de memnun olmama

durumunun yasandigi ihtiyaglardir (Sofyalioglu, 2006).

V) Aksi Ihtiyaglar: Verilmis olan hizmet veya iiriin sonucu hosnutsuzluk yaratan

ithtiyaglardir (Sofyalioglu, 2006).

5.5 iC HiZMET KALITESI MODELI

Frost ve Kumar (2000), i¢ hizmet kalite modelini, Parasuraman (1985)’m GAP
Modelini baz alarak olusturmuslardir. Bu modeli daha da gelistirmislerdir. Bu model
genis bir hizmet Orgiitiinii kapsamaktadir. Model, calisma alani igerisinde var olan,
calisanlar ile destekleyici ¢alisanlar (i¢ tedarik¢i- i¢ miisteriler) arasindaki; verilen

hizmetin karar boyutu ile iliskilerini degerlendirmeye almaktadir. Model, 3’e ayrilmistir.
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Ic bosluk 1, i¢ miisterilerin beklentisi ile i¢ tedarikgcilerin algis1 arasinda bosluk

bulunmasi farki meydana getirmektedir.

I¢ bosluk 2, verilen hizmette kaynaklanan bosluk ile sunulan hizmet kalitesi arasindaki

farktir.

Son olarak ise i¢ bosluk 3 kapsaminda ana konu; i¢ tedarik¢ilerdir. Hizmet kalitesi ile i¢
misteriler arasindaki algilamada bosluk bulunmasi s6z konusudur (Frost & Kumar,
2000).

Sekil 5.3: i¢ Hizmet Kalitesi Modeli

Calsanlar e -p»| Beklenen Hizmet
|
§ i¢ Bogtuk 1 t
I| Algilanan Hizmet
| 3
o
Dcesiek k}?m : Hizmet Dagitim
ajsaniar 3
> i Bo;‘nk 3 ;
: i¢Bogluk 2 :
Caliganlarm Hizmet Kalitesi
Beklentilerinin Ozelliklerinde
Destekleyici » Algilamanin
Caliganlara Karg: Cevirisi
Algilan

Kaynak: Frost & Kumar, 2000.

5.6 LEHTINEN VE LEHTINEN’IN KALITE MODELI

Lehtinen ve Lehtinen'in gelistirmis olduklar1 hizmet kalitesi modeli, hizmet kalitesini
miisteriler ve hizmet sektoriindeki personel arasinda olusan bir kavram olarak
nitelendirilmektedir. Hizmet kalitesi boyutu da ii¢ baslik altinda ele alinmaktadir
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Bunlar; fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve

isletme kalitesi olarak siralanabilir.
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1) Fiziksel kalite, Verilen hizmetin fiziksel alanindan, yani ekipman, bina gibi

faktorlerden kaynaklanan boyutudur.

il) Etkilesim kalitesi, Miisteri ile hizmet sunan personel arasinda ya da miisteri ile

diger miisteriler arasinda olusan etkilesimden olusmaktadir.

iii) Isletme kalitesi ise, mevcut miisteri ya da edinilebilecek miisterilerin, sirkete

kars1 kamuoyunda olusan imaj ile ilgilidir.

Miisterilerin tercihleri, isletmelerin akillarda biraktigi imaj ile yakindan ilgilidir.
Firmalarin vermis olduklar1 hizmetin kalitesi bir par¢a bozulmus olsa dahi isletmenin
marka kalitesi (imaji) uzun siire gecerliligini koruyabilmektedir. iki tiirlii kalite
yaklagimi vardir (Uygug, 1998). Cikt1 kalitesi, miisterinin hizmeti aldiktan sonraki
diisiinceleridir. Siire¢ kalitesi ise, hizmetin miisteriye verilmesi esnasinda almis oldugu
kalitedir (Ardic & Giiler, 2000). Bu iki boyutlu yaklagim, bircok yonden ii¢ boyutlu

yaklagima benzemektedir.

5.7 NORMANN MODELI

Normann'in gelistirdigi bu model, satin alinan hizmet bedeli, miisteri ile hizmeti veren
elemanin arasindaki algi, yonetim sistemlerinin degisebilirlik 6zellikleri gibi komple
hizmet olaylarini kapsamina alir. Verilen hizmet de hizmeti sunan igletme personelinin
miisterilerine yardimei olmasi, iyi iligkiler iginde olmalari, isletmenin verdigi tiim
olanaklar1 kullandirmasi, gibi 6zellikleri i¢ine alir. Degigsmeyen kismi, miisterileri direk
etkileyen, sunulan hizmet kalitesinin net ve agik sekilde belirlenmesini saglar. Normann,
sunulan hizmet kalitesinin degisebilen ve degismeyen durumunun birbiriyle etkilesim

halinde oldugunu ifade eder (Uygug, 1998).

5.8 LINJEGLY HiZMET BAROMETRESI

Hizmet barometresi olarak adlandirilan bu dl¢iim teknigini Linjegly gelistirmistir. Isveg
havayolu sirketlerinde kullanilmis bir modeldir. I¢ hatlarda sunulan bu hizmet de diizen

ve siireklilik i¢in dl¢limlerin yapilmasi saglanmistir. Y1l i¢indeki yapilan dlgiimler belirli
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araliklarla anketler yardimi ile yapilmistir. Yapilmis olan anketler tarafsiz sirketler
tarafindan ayrintili olarak incelenmistir (Edvardsson, Thomasson, & Qvretvet, 1994).
Likert 6lcekli arastirmalarda, miisterilerin hizmeti nasil bulduklar1 konusundaki soru ve
cevaplar bilet giselerinde karsilik bulmustur. Elde edilen sonuglara gére miisterilerin
hangi havalimanin en iyisi oldugu konusundaki diisiincelerinin paylagmalar saglanmas,
daha iyi kosullara ulasmasi adma diizen ve sartlari iyilestirme ve bu iyilestirmenin
siirekliligi saglanmaya calisilmistir. Yapilmis olan anket sonuglarma gore, sunulan
hizmetin standartlagsmasi adina, degisik havalimanlar1 arasinda kiyaslama yapilmistir

(Edvardsson, Thomasson, & Qvretvet, 1994).

5.9 DINESERV MODELI

1995 yilinda Stevensi, Knutson ve Patton’un, SERVQUAL 6lcegini kullanarak gida ve
icecek alaninda ki verilen hizmetin kalitesini anlamak adina gelistirdikleri modeldir. Bu
modelin ilk arastirmasinda miisterilerin gittigi, yeme-i¢gme yerlerinde verilen hizmet ve
sunulan servis bu inceleme kapsamina alinmistir. Dinerserv modeli, bu isletmelerde
misteriler tarafindan nasil oldugunun belirlenmesi agisindan diizenlenmistir. Yapilan
anket, SERVQUAL modeline ait bes boyut ve 29 oOnermeyi kapsamaktadir. Anket
sonucunda miisterilerin yiyecek ve igecek isletmelerinden ne beklediklerini ortaya
cikmaktadir. Hizmeti alanlarin etkilesim iginde gelistirilmesini saglayan ii¢ yol
mevcuttur: verilen hizmeti daha ¢ok kullanilabilir hale getirmek, beklentiyi alt seviyeye
cekmek ve verilecek olan hizmeti belirlemek de miisteri beklentilerinin degisken

pazarlama hareketidir (Stevens, Knutson, & Patent, 1995).

5.10 LODGSERV MODELI

Konaklama isletmelerinin hizmet kalitesinin 6l¢lilmesi ve tanimlanmasi adina, Knutson
ve arkadaslar1 (1990), Lodgserv modelini gelistirmislerdir. Bu model de kalitenin
Olciimii icin SERVQUAL 6l¢ceginde bulunan bes boyut ile olusturulmustur. Bu 6l¢iimiin
saglanmast i¢in 26 Onerme bulunmaktadir. Buna goére, SERVQUQL modelinde
giivenilirlik 6n plandadir. Bunu netlik, empati kurma ve hassasiyet takip etmektedir.

Yapilan incelemelerde iicret kategorilerine gore cesitlilik gostermektedir. Bu iicret
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kategorileri ise; Ekonomik, orta diizey ve liiks olarak siniflandirilabilir. Sonunda bes
boyutta deger siralamasinda degisim gézlenmemistir. Konaklama isletmelerinde, fiyat
yiikseldigi derecede miisterinin beklentisi fazlalasmistir (Stevens, Knutson, & Patent,
1995).

5.11 HiZMET KALITESININ OLCUMU VE SERVQUAL MODELI

Hizmet kalitesini etkileyen olumlu olumsuz tiim faktorlerin belirlenmesinde ve kalitenin
anlagilmasinda pay1 bulunan Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985 yilinda ¢ok olgekli
modeli gelistirerek hizmete sunmuslardir. Gelistirdikleri bu modelin, hizmet alaninin
tim beklentileri yerine getirdigini gostermislerdir. Dolayisiyla, hizmet kaliteli olarak
belirtilmektedir. Buna gére miisterilerin beklentisi ile algilar1 arasindaki farka bakilarak
kalite durumu degerlendirilmektedir. Diger yandan algi boslugu ve miisteri beklentisi

arasinda fark olusuyorsa kalite degerinin diisiikk oldugu kabul edilmektedir.

i) Birinci bosluk, tiiketici beklentileri ile yonetimin algisi

ii) Ikinci bosluk, yonetimin algist ile hizmet kalitesi belirleyicileri
iii) Uciincii bosluk, hizmet kalitesi belirleyicileri ile hizmetin sunumu
iv) Dordiincii bosluk, hizmet sunumu ile digsal iletisim

V) Besinci bosluk, algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki bosluk olarak

tamimlanmustir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

Parasuraman Zeithaml ve Berry (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988), kalite ile ilgili
problemlerin “tiiketicilerin hizmetten beklentileri ve aldiklar1 hizmetle ilgili algilamalar1
arasindaki fark” olarak tanimladiklar1 besinci boslugun olusmasma yol actigini
belirtmislerdir. Modelde yer alan ilk dort bosluk, besinci boslugun fonksiyonudur ve bu
bosluklarin herhangi birinde ortaya ¢ikacak bir hatanin hizmetin kalitesini olumsuz

etkileyecegi varsayilmaktadir.

Modelde beklentiler ile algilamalar arasindaki fark “hizmet kalitesi” olarak

tanimlanmigstir (Carman, 1990)
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A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB), hizmet kalitesini 6lgmek
icin SERVQUAL ad1 verilen ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir.

Sekil 5.4: Hizmet Kalitesi Modeli

Hizneeti Adan

-
FARK 2 :
1
I
1
.

Muosteri Beklentilerini Y onetinin
Adgulamas:

Sowel Haberlesme ler Kisisel Thtivaclar Gegmis
Tecrubeler
_ Beklenen Hizmetler |
r -l -
: s *
: FARKS
1 1
H H Algilanan Hizmet
——————— —
i
1
]
1 F
]
_____ -—————— e
Hizneeti Sgman
1 -
' Hizmet Sunumu Muosterilere
: _______ - Yonelik Dugsal
1 1|— Iletiler
] 1 * * N
[ e
i FARKS S
FARK 1 ! FARRKS
¥
[ i
I 1
| L — Hizmet Kalitesini
: Beklentilere Uyarlana
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1
[}
1
I
I
|
T
1

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985.

1. Fark: Miisteri beklentisi ile yonetimin algist arasinda bir bosluk bulunmasi olarak

tanimlanabilir. Cesitli nedenler bu farka yol agabilir:

i) Is-gorenden daha yetkili personel sayisinin fazlaligi,
i) Ast-iist iliskisindeki ¢atismalar ve bosluklar,

iii) Yetersiz pazar arastirmasi.

2. Fark: Yonetim beklentileri ve algilamanin yarattig1 hizmet kalitesi arasindaki fark.

Farkin nedenleri ise agagidaki gibi siralanabilir:

i) Beklentileri merkez alan ve onlara odaklanan bir hedefin eksikligi,
i) Miisteri beklentilerinin tam anlamiyla tatmin edilemeyecegi inanci,

iii) Hizmet kalitesi kavraminin yoneticilerce tam anlamiyla anlagilamamis olmasi,
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iv) Beklentileri karsilayabilecek teknik kapasitenin yoklugu.

3.FARK: Olusturulan hizmet ile hizmet kalitesine yonelik hareket edilmesi bu farki

meydana getirir.

i)  Bu farka yol acan nedenler.

i)  Vasifsiz eleman saglanmasi,

iii)  Yanlis teknoloji se¢imi,

iv) Bireysel ¢alismaya agirlik verilmesi

V)  Belirlenen roliin disina ¢ikmasi,

vi) Isgoérenlerin rollerinin net olarak tanimlanmamast,
vii) Personeli dogru sistemle degerlendirmeme,

viii) Denetimin aksamasi

4. FARK: Tiketici iliskileri ile onlara sunulan hizmetin sunumu arasindaki fark. Baslica

etmenler:

1) Gergekgi ve samimi tutundurma politikalarinin yetersizligi,
i) Yanlis ve giiven vermeyen bir marka veya imajin varligi,

iii) Departmanlarin kendi aralarindaki iletisimin kopuklugu.

5. FARK: Misteri beklentisinin, algilanan hizmetten ne kadar farkli oldugunu
gostermektedir. Miisteriler, beklentilerine ne kadar yakin veya uzak hizmet aldiklarini

degerlendirerek karsilastirmaktadirlar (Ataberk, 2007)

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve 6lgiilmesinde, miisteri beklentileri oldukga kritik bir

Ooneme sahiptir. Miisterilerin arzu ve istekleri, onlarin beklentilerini olusturmaktadir.

Tiiketici beklentisi, genellikle beklentinin standardini belirleyen faktordiir. Bu nedenle

fark fonksiyonlar1 agagidaki gibi tanimlanabilir:

> Fark 5 =f (Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)
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SERVQUAL’in olumlu ve avantajli yanlar1 agsagidaki gibi siralanabilmektedir (Y1lmaz,

2007):

i)

SERVQUAL, bes boyut bazinda sonuglar1 ortaya koymaktadir. Sistematik
verilere ulasilmasina olanak tanir ve elde edilecek sonuglardan tiimevarim ve

genelleme yapilabilmektedir.

SERVQUAL, miisterilerin hizmet beklentileri ile aldiklar1 hizmetin arasindaki
farki rahatlikla tespit ederek hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve Olgiilmesi
adina kolaylik saglamaktadir. Ayrica, hizmet kalitesini, hizmetin 6znesi olan
miigterinin bakis agisindan yorumlamaktadir. Aymi zamanda basit ve

anlagilabilir sonuglar ortaya koymaktadir.

SERVQUAL, igerdigi basit ve kolay anlasilabilir bir kurama sahip olmas1 nedeniyle

arastirma uzmanlar1 ve yoneticiler tarafindan sikca tercih edilen bir modeldir. Olgek’in

avantajlar1 ise agsagidaki gibi siralanabilir (Asubonteng, McCleary, & Swan, 1996):

i)

Sadece yeni miisterilere degil, ayn1 zamanda eski miisterilere de periyodik
olarak uygulanabilecek bir modeldir. Boylelikle, meydana gelen degisimler
kolaylikla takip edilerek strateji anlaminda rahathikla uygun pozisyon

alinabilir.

Olgek, gereksiz ve bos reklamlar ile soyut vaatler verilmemesi adina

gergekei bir miisteri beklentisi olusturulmasina yardimer olmaktadir.

Olgek uygulayan isletmeler, bu arastirmalar sonucunda giiclii ve zayif
yanlarin1 bilerek kendilerini gelistirmek ve rekabetten pay almak adina

uygulayacaklari stratejileri kolaylikla belirleyebilirler.

SERVQUAL, genel olarak maliyeti diisiik olan bir 6l¢ektir.
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vi)

vii)

viii)

SERVQUAL modeline getirilen elestiriler ise genellikle beklentileri
kavramlastirmak, fark puanlarimin pratikte uygulanabilirligi ve o6lgek
boyutlaridir (Caruana, Money, & Berthon, 2000). Olgek boyutlarmin
arasindaki yiiksek etkilesim de getirilen elestirilerden birisidir (Buttle,
1996).

Olgek se¢imi oldukea titiz bir sekilde hazirlanmali ve farkli hizmet alanlar
icin detaylandirilarak, o hizmet ile ilgili kalite anlayisin1 dogru bir sekilde
aydinlatmalidir. Biitiin bu kosullar saglandiginda dahi, ger¢ek durumu
pratikte tam anlamiyla ifade edemedigi seklinde elestiriler de mevcuttur

(Oztiirk, 2000).

SERVQUAL aragtirmalarinin  girdileri, hizmetin kalitesini net olarak
yansitmayabilir. Yapilabilecek anket icerigi miisteriyi sikmamalidir. Ancak,
dogru sonuglari elde edebilecegimiz bir anket ise sadece detayl: bir arastirma
ve sorgulama ile miimkiin olacaktir. Bu noktada miisteriyi stkmadan ona

anket uygulamak oldukg¢a zor bir hal almaktadir.

SERVQUAL kullanilan arastirmalarda sonuglarin soyut sekilde ifade
edilmesi, kalite boyutlarmin soyutlugundan kaynaklanmaktadir. Ornek
olarak ise bir miisterinin beklentisi ile ona sunulan hizmet arasindaki fark,

hizmetin kalitesi ile ters orantilidir.
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6. SERVQUAL iLE OZEL HiZMET KALITE OLCUMU

6.1 VERI TOPLAMA ARACI

Aragtirma Azerbaycan’in Lerik sehrinde yerlesen Relax Hotel’de yapilmistir.
Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilacaktir. Anket formu
katilimcilara otel odasina birakilarak ulastirilacaktir. Kullanilacak olan anket iki
bolimden olusmaktadir. ilk béliimde katilmcilarin  kisisel bilgilerine yonelik,
katilimcilarin cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari, aylik gelirleri ve egitim durumlari
hakkindaki sorular sorulacaktir. Ikinci béliimde ise aldiklar1 hizmete yonelik
beklentileri ve algilamalar1 igin SERVQUAL &lgegi kullanilacaktir. Ikinci 6lgek
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), tarafindan gelistirilip 5°1i likert tipinde 30
sorudan olusmaktadir (1=¢ok diisiik, 5=¢ok yiiksek). Bu 30 soru katilimcilarin aldiklar
hizmete yonelik beklentileri i¢in ve aldiklar1 hizmete yonelik algilamalar1 i¢in ayr1 ayri
kullanilmistir. Olgek 5 alt boyuttan olusmaktadir. Bunlar, fiziksel varliklar, giivenilirlik,
karsilik verebilmek, gilivenlik ve empati seklindedir. Katilimcilarin hizmet kalitesine
yonelik aldiklart puan, hizmet kalitesi algis1 puanlarinin, hizmet kalitesi beklentileri
puanlarindan ¢ikarilmasiyla elde edilecektir. Elde edilen negatif puan hizmet kalitesinin

diisiik oldugunu, pozitif puan ise hizmet kalitesinin yiiksek oldugunu gdstermektedir.

6.2 VERILERIN ANALIizi

Aragtirmada elde edilen veriler IBM SPSS 23 programiyla analiz edilecektir. Verilerin
analizinde oOncelikle katilimcilarin kisisel bilgi formuna verdikleri yanitlar Frekans
analizi yontemiyle gosterilecektir. Ardindan arastirma degiskenlerine yoOnelik
katilimcilardan elde edilen bulgular bagimsiz orneklem t testi ve tek yonlii varyans
analizi yOntemiyle analiz edilecektir. Analizlerde anlamlilbik degeri ,05 olarak

belirlenmistir (a=0.05)
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6.3. BULGULAR

6.3.1 Kisisel Bilgilere iliskin Bulgular

Tablo 6.1: Katiimcilarin Cinsiyetine iliskin Frekans Analizi Sonuglar

Cinsiyet Frekans Yuzde (%)
Kadin 85 56,7
Erkek 65 43,3
Toplam 150 100

Frekans analizi sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin ylizde 56,7’sinin kadin ve yiizde

43,3 liniin erkek oldugu goriilmektedir.

Tablo 6.2: Katilimcilarin Yaslarina iliskin Frekans Analizi Sonuglari

Yas Frekans Yuzde (%)
19-29 47 31,3
30-39 39 26,0
40-49 31 20,7
50-59 28 18,7
60’dan fazla 5 3,3
Toplam 150 100
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Frekans analizi sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin  %31°3{iniin 19-29 yas
araliginda, %26’sinin  30-39 yas araliginda, %20,7’sinin 40-49 yas araliginda,
%18,7’sinin 50-59 yas araliginda, ve %3,3’liniin 60’dan fazla yas araliginda oldugu

gorilmektedir.

Tablo 6.3: Katiimcilarin Medeni Durumlarina iliskin Frekans Analizi Sonuglari

Medeni durum Frekans Yuzde (%)
Evli 33 22,0
Bekar 117 78,0
Toplam 150 100

Frekans analizi sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin yiizde 22’sinin evli ve yiizde

78’1inin bekar oldugu goriilmektedir

Tablo 6.4: Katihmcilarin Ayhk Gelirlerine Iliskin Frekans Analizi Sonuclar

Aylik Gelir Frekans Yuzde (%)
0-1400 TL arasi 24 16
1400-2500 TL arasi 64 42,7
2500-4000 TL arasi 42 28
4000 TL ve uzeri 20 13,3
Toplam 150 100
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Frekans analizi sonuglarina bakildiginda, katilimeilarin yiizde 16’smin aylik geliri 0-
1400 TL arasindayken, yiizde 42,7’sinin aylik geliri 1400-2500 TL arasinda, yiizde
28’inin aylik geliri 2500 4000 TL arasinda, ve yiizde 13,3’{liniin aylik geliri 4000 TL ve

uzerindedir.

Tablo 6.5: Katiimeilarin Egitim Durumlarina Iliskin Frekans Analizi Sonuclar

Egitim Durumu Frekans Yuzde (%)
ilkégretim Mezunu 19 12,7
Lise Mezunu 38 25,3
Lisans Mezunu 66 44,0
Yuksek Lisans veya 27 18,0
Doktora mezunu

Toplam 150 100,0

Frekans analizi sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin ylizde 12,7’sinin ilkdgretim
mezunu, yiizde 25,3 {iniin lise mezunu, yiizde 44’{iniin lisans mezunu, ve ylizde 18’inin

yiiksek lisans veya doktora mezunu oldugu goriilmektedir.
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6.3.2 Arastirma Verilerine iliskin Bulgular

Tablo 6.6: Algilama, Beklenti ve SERVQUAL Puanlari

ALGILAMA BEKLENTI SERVQUAL Puam
Sorular
N | Min. | Maks. | Ort. | SS. | Min. | Maks. | Ort. | SS. | Fark | ort. | Sevaua
é 1150 1 5 |39 |118] 1 5 |389]112] 010
= 150 -
= |2 1 5 |342|116] 1 5 | 351|116 | ;o
> : -
33|01 | 5 [3s2(118| 1 | 5 |375|108 5, [003
ﬁ il
S|4 1501 4 5 |373|107] 1 5 |363]|125]| 010
150 -
5 1 5 |361|123] 1 5379|104 o0
6 | 190 1 5 |385|106] 1 5 |371092] 014
150 -
L7 1 5 |369|126] 1 5 (403|121 | o5
T g |150] 4 5 |373|123] 1 5 |379]|126] .-
.E 1 ) ) 1 0706 -
2|9 |™ 1| 5 |ss2|uor| 1 | 5 |397|106] ;0 | OF
U 1
25 | 190 | 4 5 |366|103] 1 5 |352]|119] 014
150 -
28 1 5 |347|123] 1 5357|108 o3
30| 190} 4 5 |359|118] 1 5 378|134 o5 -0,53
150
10 1 5 |387|109] 1 5 |380|114] 007
X
2 | g | 10] 4 5 |372]127| 1 5 373|110 | 4o,
i) 150
o |12 1 5 |370|104] 1 5 |365]120] 005
2 )
p
% 13| B0 5 |376|110] 1 5 |357]113] 009 | 902
=
S 27| B0 4 5 |369|126] 1 5 |377|110] .
¥ 0,08
29 | 1901 4 5 |362|123] 1 5 |363|110] .°
H ] il il 0,01
150 -
14 1 5 |360|140] 1 5 382|113 o0y
,—5 150 -
= |15 1 5 |372|130] 1 5 |388]109
s 0,16 -
= 150 -~ 10,16
H=] ]
5 |16 1 5 |370|119] 1 5402|102 o
17| 150 4 5 342|131 1 5 |373]102] .°
1 ) ) ) 0’31
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150

24 1 5 [343|108| 1 5 329|106 | 014
18|10 1 5 354|101 1 5 383|112 0"29
190 1 | 5 |3s5|128| 1 | 5 |375|112 020

- 20 [ 10 4 5 357|114 1 5 |367|1.24 0,'10

L% 21 i: 1 5 [368|112| 1 5 |4,01|118 0,'33 0,'20
22 1 5 [391]107| 1 5 |4,04]091 o,-15
23 [ 190 4 5 403|112 1 5 |4,07]113 0’64
26 | 10| 1 5 [381|120] 1 5 |4,07|1,08 o,_ze

Katilimcilardan elde edilen bulgular Fiziksel Varliklar, Giivenilirlik, Karsilik
Verebilmek, Gilivenlik ve Empati alt boyutlarinda, katilimcilarin hizmet kalitesi
beklentileri ve hizmet kalitesi algilamalarina gore incelenmistir. Servqual puanlar
katilimcilarin hizmet kalitesi algilamala puanlarindan beklenti puanlar1 ¢ikarilarak elde
edilmistir. Fiziksel varliklar boyutuna gore sonuglara bakildiginda algilama ve beklenti
farklarinin ortalamasi alinarak -0,03 boyut ortalamasi elde edilmistir. Buna gore fiziksel

varliklarin miigteri memnuniyeti saglayamadig soylenebilir.

Givenilirlik boyutuna gore sonuclara bakildiginda algilama ve beklenti farklarinin
ortalamasi alinarak -0,12 boyut ortalamasi elde edilmistir. Buna gore giivenilirligin
misteri memnuniyeti saglayamadigi sdylenebilir. Karsilik verebilmek boyutuna gore
sonuglara bakildiginda algilama ve beklenti farklarinin ortalamasi alinarak -0,02 boyut
ortalamas1 elde edilmistir. Buna gore karsilik verebilmenin miisteri memnuniyeti
saglayamadigi sdylenebilir. Giivenlik boyutuna gére sonuglara bakildiginda algilama ve
beklenti farklarinin ortalamasi alinarak -0,16 boyut ortalamasi elde edilmistir. Buna
gore giivenligin miisteri memnuniyeti saglayamadigi sOylenebilir.

Empati boyutuna gore sonuglara bakildiginda algilama ve beklenti farklarinin
ortalamasi alinarak -0,20 boyut ortalamasi elde edilmistir. Buna gore empatinin miisteri

memnuniyeti saglayamadigi sdylenebilir.

Toplam SERVQUAL puani biitiin alt boyutlardaki algilama ve beklenti farklarinin
ortalamalarinin toplami alinarak elde edilmistir. Elde edilen -0,53 toplam SERVQUAL
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puan1 ile genel olarak hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti saglayamadigi

sOylenebilir.

Tablo 6.7: Cinsiyet ile Hizmet Kalitesi Algilamalari Alt Boyutu Arasindaki iliskiye
Yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Analizi Sonuglari

Algilamalar Cinsiyet N Ort. SS t P
Kadin 85 3,44 ,90

Fiziksel Varlklar Erkek 65 3.95 79 3,636 ,001
Kadin 85 3,39 ,90

Guvenilirlik Erkek 65 3.97 69 4,281 ,001
Kadin 85 3,42 ,87

Karsilik Verebilmek Erkek 65 412 78 4,989 ,001
Kadin 85 3,33 ,96

Guvenlik Erkek 65 393 87 4,001 ,001
Kadin 85 3,47 81

Empati Erkek 65 4,06 80 4,468 ,001

Tablo 6.7’de goriilen bagimsiz orneklem t-test analizi sonuglarina bakildiginda fiziksel
varliklar algilamalar1 degiskenine gore katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur, t = 3,636; p < ,05. Buna gore erkek katilimcilarin, kadin
katilimcilara gére hizmet kalitesindeki fiziksel varliklar1 algilamada anlamli bir sekilde
farklilik  gosterdikleri sOylenebilir. Glivenilirlik algilamalart degiskenine gore
katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur, t = 4,281; p <,05.
Buna gore erkek katilimcilarin, kadin katilimcilara gore hizmet kalitesindeki
giivenilirligi algilamada anlamli bir sekilde farklilik gosterdikleri sdylenebilir. Karsilik
verebilmek algilamalar1 degiskenine gore katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur, t = 4,989; p < ,05. Buna gore erkek katilimcilarin, kadin
katilimcilara gore hizmet kalitesindeki karsilik verebilmeyi algilamada anlamli bir

sekilde farklilik gosterdikleri sdylenebilir.
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Giivenlik algilamalar1 degiskenine gore katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur, t = 4,001; p < ,05. Buna gore erkek katilimcilarin, kadin
katilimcilara gore hizmet kalitesindeki glivenligi algilamada anlamli bir sekilde farklilik

gosterdikleri sdylenebilir.

Empati algilamalar1 degiskenine goére katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur, t = 4,468; p < ,05. Buna gore erkek katilimcilarin, kadin
katilimcilara gore hizmet kalitesindeki empatiyi algilamada anlamli bir sekilde farklilik

gosterdikleri sOylenebilir.

Tablo 6.8: Cinsiyet ile Hizmet Kalitesi Beklentileri Alt Boyutu Arasindaki iliskiye Yonelik
Bagimsiz Orneklem T Testi Analizi Sonuglari

Beklentiler Cinsiyet N Ort. SS t P
Kadin 85 3,55 | 1,05

Fiziksel Varlklar Erkek 65 388 79 2,049 ,042
Kadin 85 3,65 ,90

Gavenilirlik Erkek 65 392 72 1,975 ,050
Kadin 85 3,55 ,92

Karsilik Verebilmek Erkek 65 387 72 2,325 ,021
Kadin 85 3,73 78

Guvenlik Erkek 65 376 57 277 , 782
Kadin 85 3,75 ,89

Empati Erkek 65 | a24 | 71 | 289 004

Tablo 6.8’de goriilen bagimsiz drneklem t-test analizi sonuglarina bakildiginda fiziksel
varliklar beklentileri degiskenine gore katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur, t = 2,049; p < ,05. Buna gore erkek katilimclarin, kadin
katilimcilara gore hizmet kalitesindeki fiziksel varliklar beklentilerinde anlamli bir

sekilde farklilik gosterdikleri sdylenebilir.
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Giivenilirlik beklentileri degiskenine gore katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir

farklilik bulunmustur, t = 1,975; p <,05.

Buna gore erkek katilimcilarin, kadin katilimcilara gore hizmet kalitesindeki

giivenilirlik beklentilerinde anlamli bir sekilde farklilik gosterdikleri s6ylenebilir.

Karsilik verebilmek beklentileri degiskenine gore katilimcilarin cinsiyetleri arasinda

anlamli bir farklilik bulunmustur, t = 2,325; p <,05.

Buna gore erkek katilimeilarin, kadin katilimcilara gore hizmet kalitesindeki karsilik

verebilme beklentilerinde anlamli bir sekilde farklilik gdsterdikleri soylenebilir.

Giivenlik beklentileri degiskenine gore katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir

farklilik bulunamamustir, t = ,277; p > ,05.

Empati beklentileri degiskenine gore katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir

farklilik bulunmustur, t = 2,899; p <,05.

Buna gore erkek katilimcilarin, kadin katilimcilara goére hizmet kalitesindeki empati

beklentilerinde anlamli bir sekilde farklilik gosterdikleri soylenebilir.
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Tablo 6.9: Yas ve Hizmet Kalitesi Algilamalari Alt Boyutu Arasindaki iliskiye
Yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Algilamalar Yas N Ort. SS F P
19-29 47 3,67 |,90
30-39 39 3,69 |,86
Fiziksel Varliklar | 40-49 31 368 | 1,04 206 935
50-59 28 355 |,70
60 yas ve tizeri |5 390 |112
19-29 47 3,68 |,92
30-39 39 372 |,78
Guvenilirlik 40-49 31 354 |91 316 867
50-59 28 354 |,81
60 yas ve tzeri |5 3,72 11,05
19-29 47 3,75 |,95
30-39 39 3,78 |84
ézgglill(mek 40-49 31 e B 168 956
50-59 28 364 |,88
60 yas ve uzeri |5 386 |,9
19-29 47 3,68 |,97
30-39 39 3,58 |,93
Guvenlik 40-49 31 345 | 1,03 244 913
50-59 28 359 |97
60 yas ve tzeri |5 360 |.,84
19-29 47 3,80 |,82
30-39 39 379 |75
Empati 40-49 31 367 |93 585 674
50-59 28 3,53 |,96
60 yas ve tzeri |5 391 |71

Tablo 6.9°da goriilen tek yonlii varyans analizi sonuglarina bakildiginda katilimcilarin
fiziksel varliklar algilamalar1 degiskenine gore yas araliklari arasinda anlamli bir

farklilik bulunamamustir, F (4,145) =,206; p > ,05.
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Giivenilirlik algilamalar degiskenine gore yas araliklari arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamistir, F (4,145) = ,316; p > ,05. Karsilik verilme algilamalar1 degiskenine
gore yas araliklar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir, F (4,145) = ,168; p >
,05. Giivenlik algilamalar1 degiskenine gore yas araliklar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamistir, F (4,145) = ,244; p > ,05. Empati algilamalar1 degiskenine gore yas
araliklari arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir, F (4,145) = ,585; p > ,05.

Tablo 6.10: Yas ve Hizmet Kalitesi Beklentileri Alt Boyutu Arasindaki iliskiye
Yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Beklentiler Yas N Ort. SS F P
19-29 47 3,72 1,00
30-39 39 3,63 1,05
Fiziksel Varliklar 40-49 31 3,60 97 339 ,852
50-59 28 3,85 71
60 yas ve uzeri 5 3,55 1,22
19-29 47 3,87 ,81
30-39 39 3,71 ,88
Giivenilirlik 40-49 31 373 .90 293 882
50-59 28 3,71 72
60 yas ve tzeri 5 3,67 ,95
19-29 47 3,73 ,87
30-39 39 3,72 83 867
Karsilik Verebilmek 40-49 31 3,73 91 ,316 !
50-59 28 3,52 A7
60 yas ve Gzeri 5 3,66 ,96
19-29 47 3,82 (4
30-39 39 3,78 71
Guvenlik 40-49 31 3,70 ,69 ,416 75
50-59 28 3,62 ,76
60 yas ve Gzeri 5 3,68 ,65
19-29 47 3,99 83
30-39 39 3,93 ,82
Empati 40-49 31 3,84 93 171 ,953
50-59 28 3,86 75
60 yas ve tzeri 5 3,88 ,93

Tablo 6.10°da goriilen tek yonlii varyans analizi sonuglaria bakildiginda katilimcilarin
fiziksel varliklar beklentilerine degiskenine gore yas araliklari arasinda anlamli bir

farklilik bulunamamistir, F (4,145) =,339; p > ,05.
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Giivenilirlik beklentileri degiskenine gore yas araliklari arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamustir, F (4,145) = ,293; p > ,05.

Karsilik verilme beklentileri degiskenine gore yas araliklari arasinda anlamli bir
farklilik bulunamamastir, F (4,145) =,316; p > ,05.

Giivenlik beklentileri degiskenine gore yas araliklar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamustir, F (4,145) = ,446; p > ,05.

Empati beklentileri degiskenine gore yas araliklari arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamistir, F (4,145) =,171; p > ,05.

Tablo 6.11: Medeni Durum ile Hizmet Kalitesi Algilamalari Alt Boyutu Arasindaki
lliskiye Yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Analizi Sonuglari

Algilamalar Cinsiyet N Ort. SS t P
Evli 33 2,12 15

Fiziksel Varlklar Bekar 117 | 393 73 -8,128 ,001
Evli 33 2,89 87

Guvenilirlik Bekar 117 | 385 73 -5,720 | ,001
Evli 33 3,03 ,85

Karsilik Verebilmek BeKar 117 3,02 81 -5,328 ,001
Evli 33 3,03 ,92

Guvenlik Bekar 117 3,75 o1 -3,969 ,001
Evli 33 3,31 ,68

Empati Bekar 117 | 384 | g6 | 5232 | 002

Tablo 6.11°de goriilen bagimsiz drneklem t-test analizi sonuglarina bakildiginda fiziksel
varliklar algilamalar1 degiskenine gore katilimcilarin medeni durumlari arasinda anlaml
bir farklilik bulunmustur, t = -8,128; p < ,05. Buna gore bekar katilimcilarin, evli
katilimcilara gore hizmet kalitesindeki fiziksel varliklari algilamada anlamli bir sekilde

farklilik gosterdikleri sdylenebilir.

Giivenilirlik algilamalar1 degiskenine gore katilimcilarin medeni durumlar1 arasinda
anlamli bir farklilik bulunmustur, t = -5,720; p < ,05. Buna gore bekar katilimcilarin,
evli katilimcilara gore hizmet kalitesindeki giivenilirligi algilamada anlamli bir sekilde

farklilik gosterdikleri sOylenebilir. Karsilik verebilmek algilamalar1 degiskenine gore
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katilimcilarin medeni durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur, t = -5,328;
p < ,05. Buna gore bekar katilimecilarin, evli katilimcilara gére hizmet kalitesindeki

karsilik verebilmeyi algilamada anlamli bir sekilde farklilik gosterdikleri sdylenebilir.

Giivenlik algilamalar1 degiskenine goére katilimcilarin medeni durumlari arasinda
anlaml bir farklilik bulunmustur, t = -3,969; p < ,05. Buna gore bekar katilimcilarin,
evli katilimcilara gore hizmet kalitesindeki giivenligi algilamada anlamli bir sekilde

farklilik gosterdikleri sdylenebilir.

Empati algilamalar1 degiskenine gore katilimcilarin medeni durumlari arasinda anlamli
bir farklilik bulunmustur, t = -3,232; p < ,05. Buna gore bekar katilimcilarin, evli
katilimcilara gore hizmet kalitesindeki empatiyi algilamada anlamli bir sekilde farklilik

gosterdikleri sdylenebilir.

Tablo 6.12: Medeni Durum ile Hizmet Kalitesi Beklentileri Alt Boyutu Arasindaki iliskiye
Yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Analizi Sonuglar

Beklentiler Cinsiyet N Ort. SS t P
Evli 33 265 | 1,04

Fiziksel Varlklar BeKAr 117 | 3.98 70 -8,536 ,001
Evli 33 2,77 ,65

Guvenilirlik Bekar 17 | 404 | 64 -10,017 | ,001
Evli 33 2,83 70

Karsilik Verebilmek Bekar 117 3.03 72 -7,757 ,001
Evli 33 3,13 12

Guvenlik BeKar 117 3,92 58 -6,455 ,001
Evli 33 2,94 ,70

Empati Bekar 117 | 419 | 64 | 2086 | 001

Tablo 6.12°de goriilen bagimsiz dérneklem t-test analizi sonuglarina bakildiginda fiziksel
varliklar beklentilerine degiskenine gore katilimcilarin medeni durumlar1 arasinda
anlamli bir farklilik bulunmustur, t = -8,536; p < ,05. Buna gore bekar katilimcilarin,
evli katilimcilara gére hizmet kalitesindeki fiziksel varliklar beklentilerinde anlamli bir

sekilde farklilik gosterdikleri sdylenebilir.
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Giivenilirlik beklentileri degiskenine gore katilimcilarin medeni durumlart arasinda
anlamli bir farklilik bulunmustur, t = -10,017; p < ,05. Buna gore bekar katilimcilarin,
evli katilimcilara gére hizmet kalitesindeki giivenilirlik beklentilerinde anlamli bir
sekilde farklilik gosterdikleri sdylenebilir. Karsilik verebilmek beklentileri degiskenine
gore katilimcilarin medeni durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur, t = -
7,757; p < ,05. Buna gore bekar katilimcilarin, evli katilimcilara gére hizmet
kalitesindeki karsilik verebilme beklentilerinde anlamli bir sekilde farklilik
gosterdikleri sdylenebilir. Giivenlik beklentileri degiskenine gore katilimcilarin medeni
durumlan arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur, t = -6,455; p < ,05. Buna gore
bekar katilimeilarin, evli katilimcilara gore hizmet kalitesindeki giivenlik
beklentilerinde anlamli bir sekilde farklilik gosterdikleri  sOylenebilir. Empati
beklentileri degiskenine gore katilimcilarin medeni durumlar1 arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur, t = -9,686; p < ,05. Buna goére bekar katilimcilarin, evli
katilimcilara gore hizmet kalitesindeki empati beklentilerinde anlamli bir sekilde

farklilik gosterdikleri sdylenebilir.

Tablo 6.13: Aylik Gelir ve Hizmet Kalitesi Algilamalari Alt Boyutu Arasindaki iliskiye
Yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Algilamalar Gelir N Ort. S5 F P
0-1400 24 381 |59
. 1400-2500 64 3,74 | 1,09
Fiziksel Varlikl ' ' 882 452
1zIksel varhiiar 2500-4000 42 353 | .85
4000 uzeri 20 3,51 .38
0-1400 24 389 |,95
e 1400-2500 64 3,72 |95
Gavenilirlik 5500-4000 12 3.43 72 1,880 ,135
4000 Gzeri 20 350 | ,62
0-1400 24 420 |,95
. 1400-2500 64 3,76 | ,95 008
Karsihik Verebilmek 2500-4000 12 3.43 79 4,096
4000 Gzeri 20 365 |62
0-1400 24 434 | 1,04
o 1400-2500 64 3,68 |84
Guvenlik 2500-4000 1 3.13 98 10,194 ,001
4000 Gzeri 20 334 |50
0-1400 24 412 | 67
_ 1400-2500 64 386 |84
Empati 2500-4000 42 341 | .87 5,204 ,002
4000 (izeri 20 385 |75
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Tablo 6.13’de goriilen tek yonlii varyans analizi sonuglarina bakildiginda katilimcilarin
fiziksel varliklar algilamalar1 degiskenine gore aylik gelirleri arasinda anlamli bir
farklilikk  bulunamamistir, F (3,146) = ,882; p > ,05. Giivenilirlik algilamalar1
degiskenine gore aylik gelirler arasinda anlamli bir farklilik bulunamamustir, F (3,146)
=1,880; p > ,05. Karsilik verilme algilamalar1 degiskenine gore aylik gelirler arasinda
anlamli bir farklililk bulunmustur, F (3,146) = 4,096; p < ,05. Bulunan anlamli
farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla LSD Post-hoc
testi uygulanmistir. Buna gore, 0-1400 TL aras1 aylik gelire sahip katilimcilarin, 1400-
2500, 2500-4000 ve 4000 TL ve usti aylik gelire sahip katilimcilara gore karsilik
verebilme algilamalarmin daha yiiksek oldugu soylenebilir. Giivenlik algilamalari
degiskenine gore aylik gelirler arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur, F (3,146) =
10,194; p < ,05.

Bulunan anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla
LSD Post-hoc testi uygulanmistir. Buna gore, 0-1400 TL aras1 aylik gelire sahip
katilimeilarin, 1400-2500, 2500-4000 ve 4000 TL ve isti aylik gelire sahip
katilimcilara gore giivenlik algilamalarinin daha yiiksek oldugu soylenebilir. Ayrica,
1400- 2500 TL aras1 gelire sahip katilimcilarin da, 2500-4000 TL aras1 gelire sahip

katilimcilara gore giivenlik algilamalarinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir.

Empati algilamalar1 degiskenine gore aylik gelirler arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur, F (3,146) = 5,204; p < ,05. Bulunan anlamli farkliligin hangi gruplar
arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla LSD Post-hoc testi uygulanmistir. Buna
gore, 0-1400 TL, 1400-2500 TL, ve 4000 TL ve st aylik gelire sahip katilimcilarin,
2500-4000 TL aras1 aylik gelire sahip katilimcilara gére empati algilamalarinin daha
yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Tablo 6.14: Aylik Gelir ve Hizmet Kalitesi Beklentileri Alt Boyutu Arasindaki iliskiye
Yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglar

Beklentiler Gelir N Ort. SS F P
0-1400 24 3,69 |,83
Fiziksel Varlklar |~ 002500 64 |55 |18 170 916
2500-4000 42 3,70 |,89
4000 dzeri 20 3,82 |,86
0-1400 24 3,94 |,50
. 1400-2500 64 3,76 | ,96
Gavenilirlik 2500.4000 " 386 | 82 2,116 ,101
4000 Gzeri 20 336 |,61
0-1400 24 3,75 | ,64
Karsilik Verebilmek gf0™2o00 % " i 1,811 148
2500-4000 42 382 |88 '
4000 dzeri 20 3,30 |,46
0-1400 24 382 |,80
_ 1400-2500 64 3,70 |,67
Guvenlik = T 7 300 | 67 2,610 ,054
4000 dzeri 20 342 |,60
0-1400 24 4,15 |64
_ 1400-2500 64 3,87 |,94
Empati 2500-4000 1 403 | .74 2,405 ,070
4000 tzeri 20 393 |,76

Tablo 6.14°de goriilen tek yonlii varyans analizi sonuglarina bakildiginda katilimcilarin
fiziksel varliklar beklentileri degiskenine gore aylik gelirleri arasinda anlamli bir
farkliikk  bulunamamistir, F (3,146) = ,170; p > ,05. Giivenilirlik beklentileri
degiskenine gore aylik gelirler arasinda anlamli bir farklilik bulunamamustir, F (3,146)
= 2,116; p > ,05. Karsilik verilme beklentileri degiskenine gore aylik gelirler arasinda
anlamli bir farklilik bulunamamustir, F (3,146) = 1,811; p > ,05. Giivenlik beklentileri

degiskenine gore aylik gelirler arasinda anlamli bir farklilik bulunamamustir,
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F (3,146) = 2,610; p > ,05. Empati beklentileri degiskenine gore aylik gelirler arasinda
anlamli bir farklilik bulunamamuistir, F (3,146) = 2,405; p > ,05.

Tablo 6.15: Egitim Durumu ve Hizmet Kalitesi Algilan Alt Boyutu Arasindaki iliskiye
Yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Algilamalar Egitim Durumu N Ort. SS F P
ilkogretim 19 241 | 61
Lise 38 399 |,74
Fiziksel Varlklar Lisans 66 355 |,65 33,831 ,001
Yuksek Lisans 97 4,38 |77
veya Doktora
ilkogretim 19 2,33 | 69
Lise 38 4,02 |,73
Guvenilirlik Lisans 66 3,64 | .64 29,041 ,001
Yuksek Lisans 4,02 |74
27
veya Doktora
ilkogretim 19 2,43 |39
i 4,17 |,78
Karsilik Lise po 27971 ,001
Verebilmek Lisans 66 3,68 |77 :
Yuksek Lisans 4,15 |73
27
veya Doktora
ilkogretim 19 2,64 |71
Lise 38 4,15 |,96
Gavenlik Lisans 66 343 | .87 14,952 ,001
Yuksek Lisans 387 |,71
27
veya Doktora
ilkogretim 19 3,01 |48
Lise 38 3,92 |,70
Empati Lisans 66 3,63 |,83 9,489 ,001
Yiksek Lisans 4,19 | ,94
27
veya Doktora

Tablo 6.15°de goriilen tek yonlii varyans analizi sonuglarina bakildiginda katilimcilarin
fiziksel varliklar algilamalar1 degiskenine gore egitim durumlari arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur, F (3,146) = 33,831; p < ,05. Bulunan anlamh farkliligin hangi

gruplar arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla LSD Post-hoc testi uygulanmaistir.
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Buna gore, lise mezunu, lisans mezunu ve yiiksek lisans/doktora mezunu katilimcilarin,
ilkogretim mezunu katilimcilara gore fiziksel varliklar algilamalarinin daha yiiksek
oldugu sdylenebilir. Ayrica, lise mezunu ve  yiiksek lisans/doktora mezunu
katilimcilarin, lisans mezunu katilimcilara gore fiziksel varliklar algilamalarinin daha
yilksek oldugu sdylenebilir. Buna ek olarak, yiiksek lisans/doktora mezunu
katilimcilarin, lise mezunu katilimcilara gore fiziksel varliklar algilamalarinda daha

yiiksek oldugu da gézlemlenmistir.

Giivenilirlik algilamalar1 degiskenine gore egitim durumlari arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur, F (3,146) = 29,041; p < ,05. Bulunan anlamli farkliligin hangi
gruplar arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla LSD Post-hoc testi uygulanmastir.
Buna gore, lise mezunu, lisans mezunu ve yiiksek lisans/doktora mezunu katilimcilarin,
ilkdgretim mezunu katilimeilara gore giivenilirlik algilamalarinin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Ayrica, lise mezunu ve yliksek lisans/doktora mezunu katilimeilarin,
lisans mezunu Kkatilimcilara gore giivenilirlik algilamalarinin daha yiiksek oldugu
gozlemlenmistir. Karsilik verilme algilamalar1 degiskenine gore egitim durumlar
arasinda anlamli bir farklihk bulunmustur, F (3,146) = 27,971; p < ,05. Bulunan
anlamli farklihigm hangi gruplar arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla LSD
Post-hoc testi uygulanmigtir. Buna gore, lise mezunu, lisans mezunu ve yiiksek
lisans/doktora mezunu katilimcilarin, ilkogretim mezunu katilimcilara gore karsilik
verebilme algilamalarinin daha yiiksek oldugu sOylenebilir. Ayrica, lise mezunu ve
yiiksek lisans/doktora mezunu katilimcilarin, lisans mezunu katilimcilara gore karsilik

algilamalarinin daha yiiksek oldugu gézlemlenmistir.

Giivenlik algilamalar1 degigskenine gore egitim durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur, F (3,146) = 14,952; p < ,05. Bulunan anlaml farkliligin hangi gruplar
arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla LSD Post-hoc testi uygulanmistir. Buna
gore, lise mezunu, lisans mezunu ve yliksek lisans/doktora mezunu katilimecilarin,
ilkdgretim mezunu katilimcilara gore giivenlik algilamalarinin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Ayrica, lise mezunu ve yiiksek lisans/doktora mezunu katilimcilarin,
lisans mezunu katilimecilara gore fiziksel varliklar algilamalariin daha yiiksek oldugu

gozlemlenmistir.
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Empati algilamlar1 degiskenine gore egitim durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur, F (3,146) = 9,489; p < ,05. Bulunan anlamli farkliligin hangi gruplar
arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla LSD Post-hoc testi uygulanmistir. Buna
gore, lise mezunu, lisans mezunu ve yiiksek lisans/doktora mezunu katilimcilarin,
ilkdgretim mezunu katilimcilara gore empati algilamalarimin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Ayrica, yliksek lisans/doktora mezunu katilimcilarin, lisans mezunu

katilimcilara gore fiziksel empati algilamalarinin daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 6.16: Egitim Durumu ve Hizmet Kalitesi Beklentileri Alt Boyutu Arasindaki iliskiye
Yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Beklentiler Egitim Durumu N Ort. SS F P
ilkogretim 19 2,08 |,85
Lise 38 3,63 |,63
Fiziksel Varlklar Lisans 66 407 |,74 39,516 ,001
Yuksek Lisans 4,00 |,69
27
veya Doktora
ilkogretim 19 2,41 |59
Lise 38 3,83 |,60
Guvenilirlik Lisans 66 398 |61 33,044 ,001
Yuksek Lisans 4,13 |81
27
veya Doktora
ilkogretim 19 2,36 | ,48
' 3,77 | .61
Karsilik Lise 38 32339 ,001
Verebilmek Lisans 66 380 |.,71 '
Yuksek Lisans 4,25 |74
27
veya Doktora
ilkogretim 19 2,714 |37
Lise 38 3,81 |57
Gavenlik Lisans 66 4,00 |,62 23,915 ,001
Yuksek Lisans 3,84 |,60
27
veya Doktora
ilkogretim 19 2,62 |,33
Lise 38 3,96 |,70
Empati Lisans 66 413 | 61 27,901 ,001
Yuksek Lisans 425 |,86
27
veya Doktora
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Tablo 6.16’da goriilen tek yonlii varyans analizi sonuglarina bakildiginda katilimcilarin
fiziksel varliklar beklentileri degiskenine gore egitim durumlari arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur, F (3,146) = 39,516; p < ,05. Bulunan anlamli farkliligin hangi
gruplar arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla LSD Post-hoc testi uygulanmaistir.
Buna gore, lise mezunu, lisans mezunu ve yiiksek lisans/doktora mezunu katilimcilarin,
ilkogretim mezunu katilimcilara gore fiziksel varliklar beklentilerinin daha yiiksek
oldugu sdylenebilir. Ayrica, lisans ve yiiksek lisans/doktora mezunu katilimcilarin, lise
mezunu katilimcilara gore fiziksel varliklar beklentilerinin daha yiiksek oldugu da
gozlemlenmistir. Giivenilirlik beklentileri degiskenine gore egitim durumlart arasinda
anlamli bir farklilbik bulunmustur, F (3,146) = 33,044; p < ,05. Bulunan anlamh
farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla LSD Post-hoc
testi uygulanmistir. Buna gore, lise mezunu, lisans mezunu ve yiiksek lisans/doktora
mezunu katilimcilarin, ilkdgretim mezunu katilimcilara gore giivenilirlik beklentilerinin

daha yiiksek oldugu soylenebilir.

Karsilik verebilme beklentileri degiskenine gore egitim durumlar1 arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur, F (3,146) = 32,339; p < ,05. Bulunan anlamli farkliligin hangi
gruplar arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla LSD Post-hoc testi uygulanmistir.
Buna gore, yiiksek lisans/doktora mezunu katilimcilarin, ilkogretim, lise, ve lisans
mezunu katilimcilara gore karsilik verebilme beklentilerinin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Ayrica, lise ve lisans mezunu katilimcilarin da, ilkégretim mezunu
katilimcilara gore karsilik verebilme beklentilerinin  daha yiikksek oldugu
gozlemlenmistir. Gilivenlik beklentileri degiskenine gore egitim durumlar1 arasinda
anlaml bir farklilik bulunmustur, F(3,146) = 23,915; p < ,05. Bulunan anlamh
farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla LSD Post-hoc
testi uygulanmistir. Buna gore, lise mezunu, lisans mezunu ve yiiksek lisans/doktora
mezunu katilimeilarin, ilkdgretim mezunu katilimeilara gore giivenlik beklentilerinin
daha yiiksek oldugu sdylenebilir.  Empati beklentileri degiskenine gore egitim
durumlan arasinda anlamli bir farklihk bulunmustur, F(3,146) = 27,901; p < ,05.
Bulunan anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit edebilmek amaciyla
LSD Post-hoc testi uygulanmistir. Buna gore, lise mezunu, lisans mezunu ve yiiksek
lisans/doktora mezunu katilimcilarin, ilkdgretim mezunu katilimcilara gore empati

beklentilerinin daha yiiksek oldugu s6ylenebilir.
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7. SONUC

Aragtirmanin amaci konaklama sektoriinde hizmet kalitesi degerlendirmesi ve miisteri
memnuniyeti kapsaminda diger sektorlerde de sik¢a kullanilmakta olan SERVQUAL
Olceginin uygulama sonuglarimi goérmektir. SERVQUAL 6l¢eginde katilimcilardan
toplanan veriler iki boliimden olusmaktadir; katilimcilarin hizmet algilamalart ve
hizmete yonelik beklentileri. Bu boliimler hizmet degerlendirme igin Olgegin 5 alt
boyutu olan fiziksel varliklar, glivenilirlik, karsilik verebilmek, giivenlik ve empati
boyutlarinda ele alinir. Elde edilen algilama skorlarindan beklentiler cikartildiginda

bulunan sonug soyut bir sekilde hizmet kalitesi olarak yorumlanabilir.

Bu orneklemdeki SERVQUAL sonuglarina bakildiginda hizmet alt boyutlarinin
tamaminda miisteri memnuniyetinin karsilanamadigin1 ifade eden negatif sonuglar
goriilmektedir. Nicel sonuglar yorumlandiginda en diisiik miisteri memnuniyetinin
empati alt boyutu, en yliksek ancak yine miisteri memnuniyetini karsilayamayan alt

boyut olarak da karsilik verebilmek boyutu oldugu sdylenebilir.

Analiz sonuclarina gore, erkek katilimcilar hizmet kalitesi degerlendirmesi
kapsamindaki alt Olgeklerin  tamaminda kadinlardan daha yiiksek algilama
gostermektedirler. Bu ayni sekilde hizmet kalitesine yonelik beklentilerde de, giivenlik
alt boyutu hari¢ olmak iizere, erkeklerde daha yiiksek ve anlamli sonuglar
gozlemlenebilmektedir. iki béliimde de erkek katilimeilarda goriilen fark yakin oldugu
icin genel varyasyonu ve toplam SERVQUAL sonuglarmi etkilememistir. Analiz
sonuglarinda yas gruplari ele alindiginda, gruplar arasinda algilamada da beklentide de
herhangi bir anlamli fark ortaya konulamamustir. Ote yandan, medeni duruma gore
yapilan analiz sonuglarma bakildiginda, bekar katilimcilar evli katilimcilara gore
fiziksel varliklar, giivenilirlik, karsilik verebilmek, giivenlik ve empati alt boyutlarinda
degerlendirildiginde daha yliksek hizmet algilamasi ve hizmet beklentisi

gostermektedirler.
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Katilimeilarin aylik gelirleri ve aragtirma bulgular1 degerlendirildiginde, 1400 TL ve alt1
gelire sahip katilimcilari, 1400-2500, 2500-4000 ve 4000 TL ve iistii aylik gelire sahip
katilimcilara gore karsilik verebilme algilamalarinin daha yiiksek oldugu soylenebilir.
Ayni goriintii katilimeilarin beklentilerinde de anlamli bir sekilde ortaya konulmaktadir.
Egitim durumuna bakildiginda ise; fiziksel varliklar, giivenilirlik, karsilik verebilmek,
giivenlik ve empati alt boyutlarinda, hem hizmet algilamada hem hizmet beklentisinde
ilkokul mezunu katilimcilar, lise mezunu, lisans mezunu ve yiiksek lisans yada doktora
mezunu katilimcilardan daha diisiik sonuglar gostermektedir. Lise mezunu, lisans
mezunu ve yiiksek lisans yada doktora mezunu durumunda katilimlar arasindaki hizmet

algilama ve hizmet beklentisi sonuglari sabit ve tutarl bir trend izlememektedir.
Arastirma sonuglarinda miisteri memnuniyetinin negatif diizeyde ¢ikmasi, veri toplama

calismasinin Mart ayinda yapilmasi ve sezonun kapali olmasi nedeniyle otelde az

calisan bulunmasina baglanmaktadir.
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EK-1. ANKET SORULARI
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Otelin i¢indeki esyalarin modern
gbriiniimlii olmasi

Otelde kullanim alanlarinin gorsel
olarak ¢ekici olmasi

Otel personelinin dis goriiniisiiniin
Ozenli olmasi

Otelde, hizmetle ilgili materyallerin
yeterli diizeyde olmasi

Herhangi bir seyin belirli bir
zamanda yapilmasina s6z
verildiginde yapilmasi

Bir miisterinin herhangi bir sorunu
oldugunda, sorunu ¢é6zmek icin her
tiirlii gabanin gosterilmesi

Otelde yapilmasi gerekenlerin ilk
seferinde dogru olarak yapilmasi

Otel hizmetlerinin s6z verilen
saatlerde sunulmasi

Otelin, hizmetlerinde her zaman
hatasiz olmak i¢in ¢abalamasi

Otel personelinin hizmetlerin tam
olarak ne zaman sunulacagini
miigterilere sOylemesi

Otel personelinin miisterilere
sundugu hizmette dakik olmasi

Otel personelinin miisterilere
yardime1 olmak i¢in her zaman
istekli olmasi

Otel personelinin miisteriler ile
ilgilenemeyecek kadar mesgul
olmamasi

Otel personelinin davraniglarinin
miisterilerde gliven uyandirmasi

Otel miisterilerinin kaldiklar siire
boyunca kendilerini glivende
hissetmeleri

Otel personelinin miisterilere kars1
her zaman nazik olmasi
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Otel personelinin miisterilerin
sorularini yanitlamak i¢in gerekli
bilgiye sahip olmasi

Otel personelinin, miisterilere
gerekli ilgi ve alakay1 gdstermesi

Otelin, biitlin miisterilerine uygun
olacak sekilde hizmet saatlerini
diizenlemesi

Otelin, miisterileriyle ictenlikle
ilgilenen ¢alisanlara sahip olmasi

Otel i¢in miisterinin isteginin her
seyden onemli olmasi

Otel personelinin miisterilerin istek
ve ihtiyac¢larini anlamasi

Otel personelinin, miisterilerin,
zamani rahat ve huzurlu
gecirmeleri igin gerekli 6zeni
gostermesi

Otele ulagimin kolay olmasi

Otel personelinin birbirleri ile olan
iligkilerinin seviyeli olmasi

Miisterilerin sikayet ve Onerilerinin
dikkate alinmasi

Meydana gelebilecek
aksakliklardan ve 6zel durumlardan
miisterilerin haberdar edilmesi

Miisterilere gerceklestirilemeyecek
vaatlerde bulunulmamasi

Otelde personel sayisinin yeterli
olmasi

Otelin, miisteri lizerinde iyi bir
imaj birakmasi
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