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Yiksek Lisans Tezi olarak sunglim “Otel isletmelerinin Yiyecek-icecek
Boliimlerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: Adiyaman ilinde Bir Ara stirma”
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basvurmaksizin yazilggni ve yararlanggm eserlerin kaynakcada gosterilenlerden
olustugunu, bunlara atif yapilarak yararlanigmaldugunu belirtir ve bunu onurumla

dogrularim.
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OZET
Yuksek Lisans Tezi
Otel Isletmelerinin Yiyecek-icecek Boliimlerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi:
Adiyaman ilinde Bir Ara stirma
Cem YESILYURT

Dokuz Eylul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlisu
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dall

Turizm Tsletmeciligi Programi

Teknolojik ve ekonomik gelsmelerin paralelinde rekabet kaullar da
degismekte ve bu dgisim, isletmeler icin ayakta durabilmeyi zorlastirmaktadir.
Tuketicilerin inhtiyaclarini belirlemek ve bu dogrultuda onlara mimkin olan en
Ust dizey ve kalitede hizmeti sunmak,sietmelere bu rekabetsartlari altinda
avantaj sglayarak isletmeleri amaglarina ulsstirmada oOnemli bir yer
tutmaktadir. Turizm sektoéri basta olmak Uzere emek ygun hizmet
isletmelerinde kaliteyi etkileyen bircok desisken bulunmaktadir. Daha kaliteli
hizmet sunabilmek igin ilk 6nce misterilerin kalite kavramindan ne anladiklart,
kaliteli hizmeti nasil tanimladiklarinin belirlenmesi ve vyapilacak olan

faaliyetlerin bu dogrultuda gerceklestiriimesi gerekmektedir.

Bu calismada otel sletmelerinin yiyecek-icecek hizmetlerinden
yararlanan mdasterilerin hizmet kalitesi belirleyicilerini tespit etmek amaciyla
SERVQUAL 0lgegi kullanilarak anket yapiimistir. S0z konusu anket
calismasiyla misterilerin otellerin yiyecek icecek hizmetlerinden lkeklentileri ve

sunulan hizmetleri algilamalari tespit edilmeye ca$ilmistir.

Bu calismayla, Adiyaman ilindeki otel isletmelerinde yer alan yiyecek-
icecek hizmetlerinden yararlanan misterilerin zihnindeki “mikemmel hizmet”
kavramini  tanimlamak ve algiladiklari hizmet kalitesini  belirlemek
amaclanmstir. Elde edilen veriler analiz edilmis ve beklenti ile algi arasindaki
farkhliklar ortaya konarak, bolgede hizmet veren del isletmelerinin, yiyecek



icecek departmanlarinin verimliligini ve etkinligini arttirmalarina yardimci

olacagl dusunudlen birtakim 6nerilerde bulunulmu stur.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, Yiyecekicecek Boliimleri, Hizmet Kalitesi,

Hizmet Kalitesinin Olgilmesi



ABSTRACT
Master Thesis
Measuring The Service Quaity of Food and Beveragedpartment of Hotels: A
Research in Adiyaman
Cem YESILYURT

Dokuz Eylul University
Graduate School of Social Science
Department of Tourism Management

Tourism Management Program

As the technology and economy develop, the conditi® of competition
change and this change trouble the companies to taka stand in the market.
Determining the needs of consumer and offering thenthe highest quality of
service provide competitive advantages to companiés reach their goals. In the
labor-intensive service businesses such as tourissector, there many factors
that affect the quality of products. To produce hidpner quality services depends
on determining the definition and perception of qudity of services by consumers
and canalizing the efforts to this direction.

In this research, a survey was conducted which inatled SERQUAL
scale, to set the determents of the service qualitgxpectation and perception of

hotels’ food and beverage services.

The aim of this research is to define the “perfecservice” in the minds of
the consumer who utilized food and beverage servigein hotels of City of
Adiyaman and to determine their perception of qualiy from those services.
After analyzing collected data, the gap between egptation and perception was

set, and some useful suggestions were purposed.

Key Words: Hotel Businesses, Food and Beverage Services, tQudliService,

Measuring The Service Quality
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GIRIS

Gunumiz kiresellen dinyasinda teknolojik ggineler sonucunda
insanlarin ygam standartlari ve beklentileri yiiksetii. Insanlarin beklentilerinin
yukselmesi hizmetin dnemini her gecen gin birazadatirmstir. Artik isletmelerin
bir cogu son teknolojileri kullanmaktadir. Fark yaratmakeyen gletmeler bu farki

hizmet kalitelerinde farkliliklar gostererek yapatektedirler.

Hizmet sektori surekli bir ggsim icerisindedir. Gedimis ve gelsmekte olan
ulkelerde Gayri Safi Milli Hasila'nin buayik bir krani hizmet sektoriinden elde

edilen gelirler olgturmaktadir.

Hizmet sektéri binyesinde ghxlendirilen yiyecek-iceceksletmeleri, her
gecen gun artan sayilariyla ve farkli tirdekistetilere sunduklari hizmetlerle buyuk
bir gelisim gostermektedirler. Tuketicilerin bu yiyecek-ieécisletmelerinden talep
ettikleri hizmetlerin kagiligi olarak yaptiklari harcamalarin ekonomi icindekara

da surekli artmaktadir.

National Restaurant Industry’nin 2010 yilinda ydgdigl rapora gore
ABD’de 2009 yilinda yiyecek-icecek sektort skain yaklagik 566 milyar dolar iken,
2010 yili saglari 580 milyar dolari gmistir. Her gecen giin artan bu rakamlar
yiyecek-icecek sektorinin ne denli 6nemli @dou gostermekte ve bu buyuk
gelirden ylUksek paylar almak isteyen yiyecek-icecgletmelerinin hizmet

kalitelerini ytkseltmelerinin gereklgini gostermektedir.

Gunumizde yiyecek-iceceksletmelerinin  miteriler tarafindan tercih
edilmesinde en 6nemli neden olarak, algilanan hizkaditesi dizeyi 6n plana
ctkmaktadir. Bu cagmayla otel sletmeleri icersindeki yiyecek-icecek bolimlerinin

algilanan hizmet kaliteleri ortaya konmaya gécaktir.

! Restaurant Industry Operations Report2010 Edition. National Restaurant Association .s.4.



Bu calsma U¢ bolimden ofmaktadir. Birinci bolimde; otekletmelerinin
tanimlari, ozellikleri, organizasyon yapisi ve otgetmeleri icersindeki yiyecek-

icecek bolumlerinin 6zellikleri incelenmektedir

Ikinci bolimde; hizmet ve hizmet kalitesi, otel tshelerinde hizmet kavrami
ele alinmaktadir. Hizmetin 6nemi, ozellikleri, $lamdirilmasi, boyutlar Gzerinde
durulmakta. Otel isletmelerinde wgtérilerin hizmet beklentisi, algilamasi

incelenmektedir.

Uclinci bolimde; c¢almanin argtirma kismi yer almaktadir. Bu bélimde
otel isletmeleri icerisindeki yiyecek-icecek bolumleringiyarlanmy “SERVQUAL”
Olcegi kullanilarak Adiyaman ilinde bulunan 3 ve 4 yduliotellerin migterileri

tarafindan algilanan hizmet kalitesi duzeyleri Iaoenistir.



BiRiINCi BOLUM

OTEL ISLETMELER iNIN YIYECEK ICECEK HIZMETLER i VE ONEMI

1.1. OTEL iSLETMELER i

1.1.1. Otelisletmelerinin Tanimi ve Ozellikleri

Agirlama gletmeleri alaninda en ¢ok adi gegen konaklamaléesiden birisi
otellerdir. Otel sletmeleri konaklamasletmeleri icerisinde en yaygini ve en eski
olanidir. Bu alanda agarma yapan uzmanlar sektérin, 6zZgfiden kaynaklanan
hizli dezisim icinde olmasini dikkate alarak farkl tanimladigtirmislerdir. DeSisik

zamanlarda yapilan tanimlarin bazikgiyledir:

Olalrya gore, otel; “Yapisi, teknik donatimi, kanéi ve bakim kgullar gibi
maddi; sosyal dgeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanta uygar bir
insanin arzu et nitelikte gegici konaklama ve kismen beslenmeyagiarini bir
ucret kagihginda kagilamay! meslek olarak kabul eden ekonomik, sosgadisiplin

altina alinmy, bir isletmedir.

Medlik oteli; “Sahibi tarafindan 6zel bir sozieeye gerek duyulmaksizin
kendisine yapilacak hizmete, belirlenen bir fiydtlemeye istekli ve kabul edecek

olan insanlara; yer, yiyecek ve icgoesazlandigi bir isletme” olarak tanimlangtir®.

Kaltdr ve Turizm Bakanfiinin 10.05.2005 tarihli dizenlemesin2ig34 sayili
“Turizm Tegvik Kanunu’na dayanan Turizm Tesislerinin Belgeleihdesine ve
Niteliklerine Iliskin Yonetmelik otellerisu sekilde tanimlamgtir: “Oteller, asli

fonksiyonlari miterilerin konaklama ihtiyaclarini gmmak olan, bu hizmetin

2 Hasan Olali ve Meral KorzayQtel isletmeciligi ve Yonetimi, Beta Yayimistanbul, 1993, s.25.
% s. Medlik, Profile of Hotel and Catering Industry, London: Heineman, 1972, s.71. Akt: Saime
Oral, Otel isletmeciligi ve Verimlilik Analizleri , Detay Yayincilik, Ankara, 2005, s.19.



yaninda, yeme-icme, spor veslence ihtiyaclari icin yardimci ve tamamlayici
birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdi

1952 yilinda Uluslararasi Otel Sahipleri Birltarafindan, otel teriminin her
lilkede aagidaki 6zelliklere sahip kurular icin kullaniimasi kabul edilngiir®.

* Yonetimiyle old@gu kadar donatimiyla da mgtérilerin ihtiyaclarina cevap
verebilecek nitelikte olmalidir.

* Yalniz konaklama ihtiyacini @d, ayni zamanda beslenme ihtiyacini da
karsilayabilmelidirler.

* Mausterileri ile kisa vadeli bir anfana yapangletme olmalidir.

e Otelcilik endustrisi maddi ve estetik standartlarunyma gilimi gostermeli
ve buna kendisini zorunlu saymalidir.

» Mausterilerine tahsis etti odalarda s@ik kosullarina uygun olarak yegeis
banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araclaridubdurmalidir.

» Tesisatl ve donatimi ile konfor ve yardim istekiercevap verebilmelidir.

» Yeterli sayida teknik hizmet personeline sahip dicha

Yukarida belirlenen ozellikler bir otedletmesinde bulunmasi gereken asgari
sartlardir. Halbuki, ginimizde modern liks otellavktieyl, konferans, ziyafet
salonlari, gece kullpleri, yizme havuzlari, berlggizellik salonlari, hamam ve
saunalar, seyahat acentalarisittieesya satan mgazalar gibi Uniteleri de bir cati
altinda toplayabilen ve ngterilerinin her tirli gereksinimlerini katayan gletmeler

olmaktadif.

Otel isletmeleri, icinde bulundiu sektorin 06zellikleri nedeniyle, ghr
sektordeki §letmelere gore bir takim farkli 6zelliklere sahiplinmaktadirlaf. Otel

isletmelerinin 6zelliklersu sekilde siralanngtir:

* Resmi GazeteTurizm Tesislerinin Belgelendiriimesine ve Nitelikerine iliskin Yénetmelik, M:
43, Resmi Gazete No: 25852, Gazete Karar Sayi86/8948., Ankara, 21 Haziran 2005.

® Fermani Maw, Otel Yonetimi, Seckin Yayincilik, Ankara, 2006, s.3.

® Ahmet Akta, Turizm isletmeciligi ve Yonetimi, Detay Yayincilik, Antalya, 2002, s.26.

" Ozkan TutiincuAgirlama Hizmetlerinde Kalite Sistemleri, Detay yayincilik, Ankara, 2009, s.5.



e Otel isletmeleri, kurulgta ve faaliyetlerinin sdrdirilmesinde buyik
sermayeye ihtiya¢ gostetir

* Otel isletmelerinde Uretilen mal ve hizmetler dayaniksiz yiapidadir. Bu
nedenle Uretilen mal ve hizmetler, Uretiidyerde derhal tuketilirler. Ayrica
bu sonuca k@i olarak mal ve hizmetlerin stoklanmasi, beklegbn ve
gelecek donemlere aktariimasi mimkiigildir°.

* Otel isletmeleri emek ypun isletmelerdir, otel gletmeleri fonksiyonlarini
yerine getirirken blyuk 6lciide insan gucune ihtiyhgyarlar. Otelcikgin
esas! insana dayanir. Otelletmelerinde otomasyonun kullanilabilgce
alanlar ¢ok sinirhdir. Clnkd, gerge#thsi hizmetler ne makineglgrilebilir ne
de otomatikletirilebilir. Dolayisiyla ana unsur insan giicudtir

« Otel isletmelerine yonelik talep sezonluk bir dzellik ggrat™.

* Otel isletmeleri giinin 24 saati ve haftanin 7 gunu fatly@steren birsi
alanidif?.

» Otel isletmeleri zamana duyarhdir. Otelletmelerinde miterilere sunulan
hizmetler ve imkanlar, talebin olmasi ile ortay&agi Diger bir ifade ile
talebi bulunmayan yiyeceklerin daha énceden hamrkk, talep oldgunda
satilmasi s6z konusu glilir. Diger yandan, otelde odalar gunlik olarak
satsa sunulur. Otel odas! satiimgdtakdirde o gunku sati bagka bir gine
aktarmak mimkiin dggdir®

» Otel isletmeciligi dinamiktir. Otel sletmeciligi; saglikli ve modern ygam
felsefesini benimseyen, teknolojisiyle ve otelciéiklayslyla devamli olarak
degisiklik gosteren bir endustridir. Bu bakimdan otgleimeleri, gelen
misterilere teknik donanimiyla ve hizmet sunumuyla asisgkonforu
salayabilmelidir. MUgteri sirekli olarak kalgyn otelden yeni hizmetler
bekler. Otelcilik hizmetlerinin kalitesi kullanilanleri teknolojiye ve

isletmenin birakg subjektif izlenimlere bgidir*”.

® Tutuncu, s.5.

° Tatuncd, s.5.

9 BurhanSener,Modern Otel isletmelerinde Yonetim ve OrganizasyonDetay Yayincilik, 2010
s.21.

" Tiitiinc, s.5.

2 Oral, s.20.

3 Sener, s.17.

1 Sener, s.18.



» Otel hizmetleri otel personeli arasinda yakghirligi ve kagilikh yardimi
gerektirir. Otel, birbirlerine son derecegoall bolimlerden meydana gelgni
ekonomik ve sosyal bigletmedir. Bu nedenle, otelin fonksiyonlarini yerine
getiren personel arasinda yaksbiiligi ve kasilikli yardimlasmanin olmasi
zorunludur. Bu 6zellik otelin ari ve baarisizlgini etkileyecektit®.

» Otel isletmeciliginde risk faktori oldukga yuksektir. Turizm endistde
talep onceden kesigekilde belirlenmesi gic olan ekonomik ve politik
kosullara ba&li oldugundan ve otelsletmeleri de talep dalgalanmalarindan
aninda etkilediinden risk faktori yiiksek olmaktatfir

» Otel isletmelerinde sermayenin biyuk bir kismi sabit kéaha ba&glanmstir.
Otel isletmelerinin kurulmasi vesletilebilir duruma getirilebilmesi icin
blyluk miktarda sermayeye ihtiya¢c vardir. OtellesdEmayenin blyuk bir
kisminin sabit varliklara lgg@anmasi, sletmede amortisman giderlerini artirir
ve likidite imkanlarini azaltir. Bu durum iseglatmenin 6demelerinde
sorunlar ¢ikmasina neden ditr

» Oteller yalniz konaklama hizmeti gie yeme-icme, glence gibi bir takim
ihtiyaclari da kapilar'®.

e Sabit giderlerin toplam giderlerdeki payi yuksektigletmeler baabg
noktasina oldukgca yiiksek doluluk oranlarindaesiimektedit®.

1.1.2. Otelisletmelerinin Siniflandiriimasi

Otelin taniminda oldgu gibi otel sletmelerinin siniflandiriimalarinda da bir
kesinlik yoktur. Standart kriterlere gore otellebrlirlenmesi daha iyi katastirma
yapllmasini ve anjdmasini salar®. Bu bolimde Olali, Oral ve Akg4an

yararlanilarak siniflandirmalar yapiktr.

15 Aktas, s.26.

16 Aktas, s.27.

"Sener, s.18.

'8 Oral, s.20.

19 Bedriye Tuncsiper ve Mehmet gOzhan ilban. “Turizm isletme Belgeli Otelisletmelerinin
Pazarlama Sorunlari: Balikedlinde Bir Alan Argtirmasi”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, Cilt:6, Sayi:1, 2006, s.225.

%0 Ahmed Ismail Front Office Operations and managementDelmar Change Learning, New York,
2002, s.30.



1.1.2.1. Turizmin Tarihi Gelisimi Bakimindan Otellerin Siniflandiriimasi

Otel isletmeleri ve otelcilik endustrisi turizmdeki getieye, insanlarin zevk

ve ihtiyaclarindaki dgismeye paralel olarak tarih icinde birbirinden farkdkiller

almistir™:

Liks Oteller: XIX. Yuzyllin ortalarinda Birinci Diya savaina kadar
seyahatler yuksek gelirli azinlik sinifin gereksitarini kagillamak Uzere
kurulduzundan bu donemde tesis edilen oteller ¢ok lukdli&zakimistir.
Vasat Oteller: XX. Yuzyilin birinci yarisinda seylerin yapisindaki ve
seyahat eden insanlarin kalitesindeki buyukgigee vasat tipte otel
isletmelerini ortaya cikarngtir.

Esas Konaklamdsletmeleri: Modern turizmin ortaya cikarsnoldugu tatil

koyleri, kampingler, pansiyonlar ve bunun ggdetmeler sayilabilir.

1.1.2.2. Kasiladiklari Konaklama Ihtiyacinin Turii Bakimindan Oteller

Sehir Otelleri: Bunlar; ticaret merkezlerinde, buygkhirlerde bulunan
otellerdir. Luks otellerden belediye otellerine kadbircok otel tipi bu grupta
yer alir?®> Misterilerinin bilyiik bolimi kisa siireli konaklayanlarseyahati
yapanlar ve kongre katilimcilariéfir

Kiyl Otelleri: Uzun sureli tatil gecirmek, dinlenkedeniz ve glrngen
yararlanmak isteyenlerin amaclarina uygun Bekilde imsa edilmi
otellerdir”.

Dag Otelleri: Dinlenmek, lg sporu yapmak isteyenlerin konakladiklari
otellerdir™.

Kaplica, Kur Otelleri: Bu oteller kaplica ve ggik banyo ttrt olanaklarini

saslayan konaklama tesisleridfr

2L Olali ve Korzay, s.31.
22 Olali ve Korzay, s.32.
% Suzanne Stewart Weissingkiotel/Motel Operations, Delmar Change Learning, New York, 2000,

s.34.

4 Oral, s.33.
%5 QOlali ve Korzay, s.32.
% QOlali ve Korzay, s.32.



» Casino Oteller: Casino otellerinde odalar ve yiyjeogecek departmanlari
kumar oynanan bélimleri desteklemek icin kullanBu oteller oldukca liiks
olabilir. Casino oteller sik sik yiksek oyun gdrrlelde etmek igin, Unla
isimlerin oldigu eslenceler, abartili gosteriler, 6zel restoranlar ere iyi
oyuncular icin charter uglar dizenlemektedirler. Casinolari yasstii@an

devlet sayisi arttikca bu segment daha da buyugiecek

1.1.2.3 Ulastirma Araglari ile Olan Baglantilarina Gore Oteller

« Istasyon Otelleri: Avrupa tilkelerinin klasik otepitlir. Hemen hemen her
sehirde istasyon civarinda, otobiis terminallerindeiturlar®,

« Liman Otelleri: Bilyiik limargehirlerinde kurulan otellerdi.

» Karayollan otelleri: Karayollarinin kegikleri noktalarda kurulan ve
otomobilleriyle seyahat eden yolcularin yeme-icrgeceleme ve otomobil
bakim, onarim hizmetlerini verebilen otellerdir

« Havaalani Otelleri: Bircok havaalani oteli, buyi&vhlimanlarindan gelive
gidis yapan seyahat edenler nedeniyle yiuksek doluluklamaa ulair. Bu
otellerin miteri potansiyelini aktarmali uglar olup havalimaninda
beklemesi gereken turistler, cok erken ya da cok gmate olan ucgaklarin
misterileri, havalimanina yakin bu otellerde kisa Bikenaklamay tercih
edenler olgturur. Havalimani otelleri genellikle 200-600 odale oda

kahvalti calyan otellerdit™,

1.1.2.4. Faaliyet Surelerine Gore Oteller

* Yil Boyunca Acik Oteller (Devamli Oteller): Devandteller, faaliyetlerini

yil boyunca surdiren otellerdfr

2" Gerald W. LattinThe Lodging and Food Service Industry AH&LA, Michigan, 2005, s.136.
% Olall ve Korzay, s.35.

2 Olali ve Korzay, s.35.

% Oral, 5.35.

31 Walker, s.103.

%2 3ener, s.23.



« Mevsimlik Oteller: Belirli mevsimlerde caln otellerdif>. Kiyi veya d&

otelleri 6rnek olarak gosterilebilir.

Devamli oteller ile mevsimlik oteller arasinda defarklar vardir. Bunlar:

« Butin yil acgik olan oteller homojenlik 6zéllitasirlar. Ornesin, herhangi bir
Ulkedeki iki yildizlh devamli acgik olan bir otelzmeti ile bir baka Ulkede
ayni siniftaki otel arasinda hizmetsigii gi arasinda fark yoktur. Halbuki
mevsimlik otellerin 6zellikleri Ulkelere, bdlgelenee mevsim 6zelliklerine
gore farklilgmaktadir?.

« Devaml oteller, § ziyareti ve politik amaclarla seyahate katilagil&rin
zorunlu olarak konakladiklargletmelerdif®. Buna kagi mevsimlik oteller
zevk ve dinlenmek icin gidilen otellerdir. §&r bir deysle mevsimlik oteller
zorunlu olarak konaklanan yerlergieirler®.

» Devamli otellerde konaklama siresi kisadir. Mevi&imobtellerde ise
konaklama siiresi uzunddr Sehir otellerinde insanlar birka¢ giin
konaklarken tatil otellerine gelen wtériler paket turlar dahilinde bir veya iki
haftalik konaklamalar yaparlar.

1.1.2.5. Hukuki Bakimdan B&li Olduklari Statllere Gore Oteller

Hukuki bakimdan otellerin siniflandirimasi ve yeldigi siniflarin
sembollerle goésterilmesi, kamu yonetiminin éncedaptadii normlara uyarak bir
otelin hangi kategori icerisinde yer alabilgire gosteren yonetim karardir Otel
isletmelerinin hukuki bakimdan siniflandirilmalaringdikle Ulkelerin yasalarina
gore dgismektedir. Bunun yaninda birgok Ulke de uluslararasmi seyahat gkilat

birli ginin belirledigi normlara gére otellerini siniflandirmaktatiir

% Olali ve Korzay, s.35.
3 Aktas, s.30.
% Aktas, s.31.
% Olali ve Korzay, s.36.
37 Olali ve Korzay, s.36.
% Olali ve Korzay, s.40.
%9 Aktas, s.32.



Hukuki bakimdan siniflandirmada dinya Ulkelersarda standart normlarin
uygulanmasina buyutk olcide gecigtiri. Bu siniflandirma genellikle otel binasinin
Ozelligi, dekoru, ara¢ ve gerecleri, hizmet standardigteriye sundgu rahatlik,
kolayllk  ve  &letmecilik anlaygt gibi  6nemli temel &zelliklerle

deserlendirilmektedif®.

Otel siniflandirma sistemleri, bir dizi farkh tipaclari kasilamak icin
olusturulur. Be 6nemli amaci vardit:

e Standartlastirma: Standart hizmet ve Urln kalitesinin bir sistemiarrkak,
alicilar ve saticilar icin dizenli bir seyahat pana daitim sistemini
olusturmaya yardimci olmak.

e Pazarlama: Destinasyonu tanitma araci olarak uygun bir dasyian
icerisindeki otellerin turt ve e#lili gi hakkinda seyahat edenlere fikir
vermek ve pazarda @&l bir rekabet ortami tgrik etmek.

e Tuketiciyi Koruma: Otelin konaklama, tesis ve hizmetin asgari
standartlarini kaliteli bir tanimlama ve siniflamda icerisinde karlamayi
temin etmek.

* Gelir Yaratma: Lisans anlgmasi, rehber kitap safarindan vb. gelir elde
etmek.

» Kontrol: Genel endistri kalitesinin kontroll icin bir sist@lusturmak.

1.1.2.5.1. Turkiye'deki Otel Siniflandirmalari

Tarkiye’'de otel gletmelerinin siniflandiriimasi ve niteliklerinin ldenmesi
Kiltir ve Turizm Bakanfi tarafindan yayimlanan yonetmeliklerle diizenlegtindf.
2634 sayilh  “Turizm Tgvik Kanunu’na dayanan “Turizm Tesislerinin
Belgelendiriimesine ve Niteliklerineiliskin  Yonetmelik” Kultir ve Turizm
Bakanlginin 10.05.2005 tarihli dizenlemesine gore dordumesminin birinci

bolumin 19. Maddesinde otellerisogldizh, dort yildizli, Gg¢ yildizh, iki yildizly ve

40 Aktas, s.32.

“1 Chuck Yim Geejnternational Hotels Development and ManagemenAH&LA Michigan, 2008,
s.370; Oral, s.47.

“2Sener, s.25.
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bir yildizli

ulastirmistir®®

olmak Uzere 5 sinifa ayrilpmive dinya standartlari dizeyine

* Bir yildizh otellerin tgimasi gereken nitelikler:

v
v

(\

AU NEE NN

En az on oda.

Sadece yaz sezonu boyunca acik tutulan tesislég bbnak Uzere
giriste rizgarhk, hava perdesi, doner kapi veya bemieénleme.
Resepsiyon ve kapasiteye yeterli lobiden sah) rahat oturma
imkaninin sglandgl kabul holt (Yeterli blyuklikte ayri bir oturma
salonu bulunmasi durumunda, belirtilen imkéanin debsglanmasi
sartl aranmaz.).

Kahvalti ofisi ve kahvalti salonu (Yeterli buyutkté oturma salonu
veya lokanta bulunmasi durumunda bu mahaller kahwedrme
amacl da kullanilabilir, yazlik tesislerde bu amadgullanilan salonun
bir kismi agik olabilir.)

YoOnetim odasi.

Musterinin inecgi veya cikacg@l kat sayisinin Ucten fazla olmasi
halinde otel kapasitesi ile orantili giéri asansoru.

06:00 - 24:00 saatleri arasinda bufe hizmeti.

Ilkyardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap.

Odalarda dyari ile d@rudan bglantili telefon.

Oda sayisinin en az yluzde yirmisine hizmet verebilecek sayida
resepsiyonda emanet kasas! veyateriiyatak odalarinin tamaminda
kiymetli egya kasasi.

Genel mahaller ve yatak odalarisdinelerini tamamen kaplayan hall,

seramik, parke gibi nitelikli malzeme.

« ki yildizh otellerin tgimasi gereken nitelikler: Bir yildizli oteller igin

arananlara ilave olarak;

v
v

iklim kosullarina gore genel mahallerde klima.

Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dola

43 Resmi Gazete, 2005.
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v
v

Odalarda sa¢ kurutma makinesi.
Odalara icecek hizmeti.

« Ug yildizhi otellerin taimasi gereken nitelikleriki yildizli oteller igin

arananlara ilave olarak;

v
v

<

<

Iklim kosullarina gére odalarda klima.

Yatak sayisinin ytzde yirmikieoraninda oturma imkaninin, lobide ya
da ayri dizenlenmioturma salonunda gianmasi.

Ilave bir yonetim odasi.

Odalarda televizyon.

Odalarda mini bar ile mevcut yiyecek ve iceceketine uygun servis
malzemesi bulundurulmasi.

Yuzme havuzu, ikinci sinif lokanta, kafeterya véysi basina en az
1.2 metrekare alan géiceksekilde en az elli kilik cok amacl salon
veya toplanti salonu Unitelerinden en az bir adedi.

Camair yikama ve utileme hizmeti.

Rezervasyorsiemlerinin elektronik ortamda yapilimasi.

Yirmi dort saat bife hizmeti.

« Dort yildizli otellerin taimasi gereken nitelikler: Ug yildizli oteller igin

arananlara ilave olarak;

v
v

AN N NN

Kabul holiinde telefon hizmeti.

Musterilerin inecgi veya cikacgl kat sayisinin ikiden fazla olmasi
halinde otelin kapasitesiyle orantili gtéri asansori.

Odalarda ve genel mahallerde klima.

Odalarda; yatak orttist, mini bar, kiymetlya kasasi.

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

Kuru temizleme ile terzi hizmeti.

Her katta kat ofisi dizenlemesi (Ayrik vyeilmler seklinde
duzenlenmy tesislerde hizmetin aksamamasi kaydiyla kat ofidner
katta bulunmasi zorunlu gidir.).

Sats Unitesi.
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Cesitli dillerde sureli yayin, kitap gibi dokiimanlaryer aldgi okuma
mahalli.

Kapasitesi yiz kiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitesinin
en az yuzde ellisine hizmet veren asgari ikinaif $okanta.

Yeterli bayuklikte bagaj odasi ve bu mahalde emhizeheti.

Servis merdiveni veya asansorid (Ayrik ygrder seklinde
dizenlenmi tesislerde servis merdiveni veya asansori
bulundurulmasina gkin esaslar Bakanlikc¢a belirlenir).

Toplam personelin en az yuzde ogihen konusunda @tim almig
olmasi.

Idari personelin konusundgigmli veya en az beyil deneyim sahibi
olmasi.

Telefon, faks, internet Iggantili bilgisayar gibi biro araclariyla
donatiimg ¢calsma ofisi.

Odalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna ynklzmet

verilmesi.

Ayrica,

v

Kisi basina en az 1.2 metrekare alanselteksekilde en az yuz kilik
¢cok amagli salon ve fuayesi,

Kisi basina en az 1.2 metrekare alanelteksekilde en az yuz kilik
donanimi ve oturma dizeni bulunan toplanti salonu,

En az yluz ki kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklenni
yapilabilecgi kapali salon,

Kisi basina en az 1.2 metrekare alanselt, en az ikiytuz kilik
konferans salonu, salon ile gantili simultane tercime hizmetleri
mahalli ve fuaye, sekreterlik hizmeti, fuaye veydos ile baglantil
en az iki cagma odasi,

Kisi basina en az 1.2 metrekare alanselteksekilde en az yuz kilik
gece kulubu veya diskotek,

Kisi basina en az 1.2 metrekare alanselteksekilde en az yuz kilik

bar salonu,
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Kisi basina en az 1.2 metrekare alanelteksekilde en az yuz kilik
pasta salonu,

Tark mutfggl moénust olan, servisi ve tefri geleneksel Tiark
kultarana yansitan, alakart hizmet verilen asdarai sinif lokanta,
Diger kultirlerin mutfaklarindan birine ait monusu rolaservisi ve
tefrigi ait oldugu kultirt yansitan, alakart hizmet verilen asgaridi
sinif lokanta,

En az 40 metrekare buyuklikte jimnastik salonukTiamami, buhar
banyosu, kar odasl, tuz odasi, tuzlu buhar od&sik $g odasi, alarm
sistemi bulunan sauna, masaj uniteleri, aletli pndsateleri, cilt
bakim Uniteleri gibi tnitelerden en az doért adedi,

Bovling-bilardo salonu, duvar tenisi salonu; uznpansonel giginde,
cocuklara yonelik oynama, dinlenme alanlar ve feneri bulunan
cocuk bakim ve oyun odasi ile bahgesi; golf sahasis kortu, spor
salonu, acik spor sahasi, go-kart pisti, kayaki pislya benzeri
imkanlar sglayan tnitelerden en az dort adedi,

Acik yizme havuzu,

Kapall ylizme havuzu, Gnitelerinden en az ¢ adedi.

e Bes yildizhh otellerin tgimasi gereken nitelikler: Dort yildizli oteller mgi

arananlara ilave olarak;

v

Musterilerin inecgi veya cikacgl kat sayisinin birden fazla olmasi
halinde otelin kapasitesiyle orantili gbéri asansoru.

Odalarda, yatak Bacunda merkezi aydinlatma @hiesi ve priz, boy
aynasi.

Odalarda, bornoz, gitemizlik kiti, tek kullanimhk terlik, dikg Kiti,
ayakkabi silecg, cilasi, dy kopigu, makyaj temizleme pargu, kutu
kagit mendil,semsiye gibi en az headet amblemli malzeme.
Banyolarda, resepsiyonlagantili telefon.

Altr odadan az olmamak Uzere, oda kapasitesiniarasgizde bg
oraninda tattin drdnleri icilmeyen oda diizenlemesi.

Besinci fikranin (r) bendinde belirtilen Unitelerden az alti adedi.
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v" Yirmidort saat oda servisi.
v' Garaj veya Uzeri kapall otopark, bu mahallerde igért saat gorevli
personel.

v' Odalarda, uydu e&jimli televizyon, video oynatici ve Ucretsiz interne

imkani.

v/ Bay ve bayan kuaford.

v/ Sats Uniteleri.

v Alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta.

v' Mausteri iliskileri ve dangmanlik gibi hizmetlerin, resepsiyondan ayri
bir mahalde konusundagiémli ve deneyimli personel tarafindan
verilmesi.

v Kat koridorlarinda resepsiyonla@antili telefon.

1.1.2.6. Miilkiyet Bakimindan Otelisletmelerinin Siniflandiriimasi

Miilkiyetlerine goére otelsletmeleri (i grupta ele alinabfffr Bunlar:

* Mulkiyeti 6zel kiilere ait 6zel otel sietmeleri: Butun varliklar ile 6zel
kisilere ait olan otelgletmeleridif*®.

* Mulkiyeti devlete ait kamu otelsletmeleri: Tum varliklarinin ggu kamu
idarelerine ait olansietmelerdif®.

* Mulkiyeti devlet ve 6zelgletmelere ait karma otejletmeleri: Sermayelerinin
bir kismi kamu idarelerine ger bir kismi 6zel gisimcilere ait olan girlama

ve konaklamasietmeleridif'’.

“ Olall ve Korzay, s.44.
** Titincd, s.9.
6 Olali ve Korzay, s.44.
" Tiituncd, s.9.
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1.1.2.7. Otelisletmelerinin Olgek Bakimindan Siniflandiriimalari.

Otel isletmeleri 6lcek bakimindan ti¢ grupta ele alinimBd®:

» Kugcuk otel sletmeleri: 30-50 kil arasinda personeli bulunan ve 10-50 odaya
sahip konaklamaslietmeleridir.

» Orta buyuklukteki otelsietmeleri: 50-100 ki arasinda personeli bulunan ve
60-100 odaya sahip konaklamggetmeleridir

» Buyuk otel sletmeleri: Oda sayisi 100 veya daha yuksek asg#iyhtakli
olan, uluslararasi standartlara gore odatzal,1 personel ¢atiran otellerdir.

1.2.0OTEL ISLETMELER iNIN ORGANIZASYON YAPISI

Organizasyon,sletmenin amagclarina gabilmek icin hangislevleri yapmasi
gerektgine ve bu glevleri yapacak kisimlarin birbirleriyle ahenkliligacaksekilde
olusturulmasina, bu organlarda galnlimak Utzere gerekli olan beri ve maddi
sermaye unsurlarinin tedariki ve uyumlu hale detesine ilskin sireclerden

olusmaktadif®.

Organizasyon, sletmeyi meydana getiren bolimler arasindakikileri
dizenleyen ve belirlenen amaclari gercgkimek gayesiyle st yodnetimce

olusturulan bigimsel bir yapi olarak ifade edilebifir

Diger bir tanima gore organizasyorislétmenin amacina wabilmesi igin,
yapilacak faaliyetleri belirlemek, benzer faaligetlgruplamak, faaliyetleri yerine

getirecek kiileri saptamak ve bunlar arasinda bir diizeflesaaktir®®.

Organizasyon, belirlenmiamaclar icin birlikte ¢cagan bir grup insan faaliyeti

olarak tanimlanginda, otel organizasyorfu

“8 Olall ve Korzay, s.56.

9 Erol Eren, Yonetim ve Organizasyon (C&das ve Kiiresel Yaklasimlar), Beta Yayimcilik,
Istanbul, 2008, s.203.

*0Sener, 5.183.

*1 Olali ve Korzay, s.295.

*2 Orhan BatmanQtel isletmelerinin Yénetimi, Degisim Yayinlari, Adapazari, 1999, s.90.
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» Oteli amaclarina uktiracak glerin belirlenmesi,

» Oteldeki temelgbdlumunin kararkdiriimasi,

* Temel gb6limu icinde yer alacak boélimlerin belirlenmesi,
* Bolumler arasi yetki ve gkilerin belirlenmesi,

e Bolumlerinsematik olarak ifade edilmesidir.

Otel sletmelerinin kuruly yeri, bluyUkligl ve bina plani, personel sayisi ve
niteligi, izledigi politika, hizmetlerininsekli birbirinden farkhdir. Orngin, kiigik bir
otel isletmesinde mgteri kabul glemlerini tek bir resepsiyonist yapabidihalde,
biyuk otel gletmelerinde bunun igin daha fazla resepsiyoniktegyag vardir. Bu
nedenle, otelsletmeleri icin tek tip bir organizasyogemasi belirlemek mamkin
degildir >3,

Otel sletmeleri, amaclar, bolumler, gerekli araclar, dandar gibi faktorler,
deger yargilari, § gorenlerde aranacak nitelikler ile ¢cevre faktdrliedikkate alarak

ve kendi anlaglarini da ilave ederek organizasyon yapisingtaturlar®.

Otel isletmeleri organizasyon yapisini giururken kisa ve uzun vadeli
hedefler olgturmalidir.isletmenin gelecd icin uzun vadeli hedeflerle, kisa vadeli
hedeflerin birbiriyle ceimemesi gerekir. Amaclar ve hedefler 6nceden yaiahak
belirlenmelidir. Aksi takdirde,sletmenin insan kaynaklari ve mali kaynaklari amaca
uygun bir bicimde kullaniimaktan uzak kalacak veagsiyla otel gletmesinin
istenilen dlcllerde buyimesi ve getiesi gerceklgmeyecektir. Otel ydneticileri bu
muhtemel olumsuzluklari yamamak icin gletmenin 6zelliklerini de dikkate alarak

en uygun organizasyon yapisini giurmalidir®.

Otel organizasyonlarinin kurulmasi icin sirasigizi glemlerin yapiimasi

gerekir. Bu §lemler kisacaoyledir®

® Ulkii Ergun ve Seckin Gonen, “Otdkletmelerinin Yiyecekicecek Bélumiindeic Kontrol
Sisteminin Etkinlginin Degerlendiriimesine Yonelik Bir Uygulama’Ege Akademik Baks Dergisi,
Cilt 8, Sayi 1, 2008, s.183.

** Sener, s.185.

*>Sener, s.185.

* QOlali ve Korzay. s.316.
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e Amag: Organizasyonun kurulmasindan ongketmenin amacinin ne olgu
saptanir.

* Fonksiyonlarin (Gorevlerin) Saptanmasi: Amacasmkk icin, yapilacak
faaliyetlerin belirlenmesi gerekir.

* Fonksiyonlarin Siniflandirilmasi: Amac¢ ve fonksilamm saptanmasindan
sonra birbirine benzeyen fonksiyonlar (goreviemiayrup altinda toplanirlar.
Bu durum, sletmede faaliyetlerin gruplandiriimasini ifade eder

Otel isletmelerinin organizasyonsemalari otellerin buylkgiine gore
sekillendirilir. Cunki otel gletmelerinin 6zellikleri, hizmet vergdi pazar, oda sayisi,
hizmet kalitesi, ulgmak istedgi amaclar farklidir. Ancak hangi otelin organizasyo
semasina bakilirsa bakilsin otejletmeleri temelde ayni fonksiyonlari yerine

getirdiklerinden hemen hemen ayni organizasyonrbf@iine sahiptirler.

Organizasyonun iyi anddabilmesi icin gletmelerde organizasyon yapisinin
asamalarini gosteren bir organizasy@masi bulunmalidif. Bu semalar vasitasiyla

kimin ne & yaptgl hangi yoneticiye kar sorumlu oldgu acikca gorulebilir.

" Murat Emeksiz ve Medet YolaKonaklama isletmelerinde Onbiiro Yénetimi, Detay Yayincilik,
Ankara, 2007, s.3.
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Otel organizasyonu, birbirinden farkli ggk boélimlerden olgmasina
ragmen, miterilere butunlgmis bir hizmet sunulmasi nedeniyle kagrabir yapi
gorunimundedir. Bu karmgkligi onlemek ve kolaylik sgamak icin otel
organizasyon yapisi, “Hizmet bolimleri” ve “Faaliy@lumleri” olarak iki kisimda

incelenmektedif.
1.2.1. Hizmet Bolumleri

Otel isletmelerinde hizmet bdélumleri; insan kaynaklari, hasebe, sati
destek hizmetleri, camehane, ve guvenlik bolimlerinden eimaktadir. Hizmet

bslumleri misteri ile dggrudan ilskisi olmayan boliimlerd??.
1.2.1.1. insan Kaynaklari Boltimii

Ortaya ciktgl ilk dénemlerinde personel bolimu olarak adlafahriinsan
kaynaklarl boélumu, otelsletmelerinde daha onceki yillarda pek 6nemsenmemi
olmakla beraber gunumuzde 0Ozellikle uluslararasiyliki zincir otellerin

organizasyon yapilarinda ayri ve énemli bir bolilarak yerini almgtir®.

Gunumizde her tarli dretim faktorinin hemen hemenzér nitelikte
oldugu, yatirimlarin ve fiziksel alt yapilarin birbirmiayni oldgu isletmelerde, farki
yaratan, ¢ gucunun sahip oldw nitelikler ve kapasitelerdir. Bu nedenle,
isletmelerde insan kaynaklarinin yonetimi, gunliklifedlerinin dtesinde stratejik

bir unsur olarak kabul edilmektefir

Genel olarak insan kaynaklari yonetiminin insanaktahms, calsanlarin
ili skilerini yonetsel bir yapi icersinde ele alan, kurkiltirine uygun calan
politikalari gelstiren ve bu yoniyle kurum yonetiminde Kiliglevi goren bir
fonksiyona sahip bulungu sdylenebilir. Ayrica, sletmelerin hedeflerine

ulasabilmeleri icin gerekli olan slevleri gerceklgtirecek yeterli sayida vasifli

8 Sener, s.185.

9 Sener, s.218.

0 Meryem Akglan Kozak,Otel isletmeciligi, Ankara, 2008, s.5%ener, s.218.

®iSelahattin  Kanten ve Pelin Kanten, “Hat Yonetigiler insan Kaynaklari Yénetimi
Uygulamalarindaki Performansi il#liskili Etkenler: Konaklamaisletmelerinde Bir Argtirma”,
istanbul Universitesiisletme Fakiiltesiisletme iktisadi Enstitii Dergisi, Cilt: 20, Sayi: 63, 2009,
s.121.
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elemanin ge alinmasi, g@tilmesi, gelstirilmesi, motive edilmesi, ve

deserlendiriimesi insan kaynaklari yénetiminin gorevirasindadf?.

Otel isletmelerinde mgteriye sunulan hizmetin kalitesi, buyuk 6l¢iide bu
hizmeti sunansgoérenin ddullendiriimesine de gladir. Otel sletmelerinde ggdrenin
moralinin, migteri tatminini etkiledgi bilinmektedir. Orngin morali bozuk olan bir
isgoren §ini o anda iyi bir sekilde yerine getiremeyege icin, hem ggorenin
psikolojik durumu hem de sunulan hizmetin yeter§izlhizla miteriye

yansiyacaktf.

Otel isletmeleri calganlarinin sektére has Ozellikleri stanasi ve otel
endustrisi capanlarina yakur tutum ve davragi sergileme zorunluluklari, insan
kaynaklari yonetimini otekletmelerinde hizmet kalitesinin @anmasinda en 6nemli

etken olarak karmiza cikarmaktadfif.

Otel isletmelerinde insan kaynaklari yodnetimininglevleri soyle
siralanabilif>;

« Insan kaynaklari planlamasit,

« s analizi,

* Personel bulma,

« Isealma,

+ Ise alstirma,

* Personel dgerleme,

« s degerleme,

« Ucretlendirme,

* Disiplin,

«  Endustriyeliliskiler,

» Kariyer planlamasi,

* Personel guclendirme,

62 Kozak, s.58.

83 Uysal Yenipinar, “Otelsletmelerinde Ucretlendirmézmir ili 4-5 Yildizli Otelisletmelerinde Bir
Analiz”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler EnstitiistiDergisi, Cilt:7, Sayi:3, 2005, s.155.
¢ Kanten, s.121.

% Kozak, s.59.
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o Egitim.
1.2.1.2. Muhasebe Balumu

Turizmin gelsmesi ile birlikte otel gletmelerinin sayisi ve buletmelerde
verilen hizmet cgtlili gi artmaktadir. Tatil harcamalarinin bayik bir bolimi
konaklama harcamalar glurmasi, otel muhasebesinin giderek daha cok 6nem
kazanmasina neden olmaktadir. Konaklagiatmelerinde etkin bir yonetim icin

duizguin §leyen bir muhasebe organizasyonuna ihtiyac v&rdir

Otel isletmeleri muhasebesinin amaclgunlardif”:

e Otelde dger hareketlerinin sirekli olarak kaydini yapmak;rwou ve
gelismeleri saptayacak denetimigsamak.

« Kayitlardaki bilgilere dayanarak g#i hesap doénumlerinin birbirleri ile
kiyaslanmasina olanak verecek istatistiksel bitgghglamak.

e Otel migterilerine sunulan mal ve hizmetlerin maliyetlerve isletmenin
gercek kar ve zararini saptamak.

e Otelin durumu ve 6deme gucu hakkinda gercek yaidal tigctncu kilere
bilgi vermek.

* Otel isletmesindeki her bdlumun gelir ve giderlerini awyri 6ngormek,
gercek sonuclari belirlemek.

* Oteldeki butin bolumlerin maliyet ve karini belibgek otelin karini bir
bitin olarak 6lgmek ve bu amaclar toplu bir geideg cetveli dizenlemek.

* Muhasebe kayitlarindan elde edilen sonuglara gérek§ onlemleri almak
Uzere oteldeki yararli, yararsiz veya zararl éiikieri i saret ederek, gelecek

icin otel yoneticisine yardimci olmak.

Turizm sektorinin gostegdi farkli 6zellikler dikkate alindiinda, otel
isletmeleri muhasebesinin glr isletmelerin muhasebe sistemlerinden ayrilan

ozellikleri su sekilde belirtiimektedit®.

% M.Serdar Atay ve Hilal Yiicelfurizm isletmelerinde Kombine Hizmet MuhasebesiGazi
Kitabevi, Ankara, 2006. s.90.

7 Orhan M. SezginKonaklama Muhasebesj Giing Matbaacilik, Ankara, 1976, s.19-20.; Akt:
Alparslan Usal, Osman Aar Kurgun,Turizm isletmelerinde Maliyet Analizleri, Detay Yayincilik,
Ankara, 2006, s.14.
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» Otel isletmeciliginde “hizmet stoklamasi” imkani yoktur. g&r bircok ticari
isletmelerde Uretilen mallarin stok edilmesi ve farkbmanlarda, farkli
yerlerde pazarlanmasi mamkuandur.

» Otel isletmelerinde saglar birinci derecede iklim, ekonomik, gafi, siyasi
ve psikolojik etkenlere tghdir. Salgin hastaliklar, hava bozulmasi, siyasi
durum, satlari olumsuz yénde etkiler.

* Sabit kiymetlere ait amortismanlar yiksek maligigtli Ayni zamanda
uygulanan amortisman oranlargdr kurulglara gore yuksektir.

» Otel bilangolarindaki aktif vagin %85-90'n1 sabit varliklar, %10-15'ini
donen varliklar meydana getirir.

« Iscilik tcretleri yiiksektir. Otel gelirinin 1/3'U maae (icretlere gider.

e Musterilere yapilan hizmetlerden ayrica servis Uakfiir.

* Alacaklar hesabi 6zellikle “Mderi borglarinin” en dgilkk seviyede bulunma
mecburiyeti vardir. Bu oran %2’yi gecmemelidir.

* Mdsteri hesaplarinin sirekli olarak 6édemeye hazir whata bulundurulmasi
gerekmektedir. CUnklU mngteriler gunidn herhangi bir saatinde otelden
ayrilmak isteyebilirler.

* Kredi karti yaygin bigekilde kullaniimaktadir.

* Otel muhasebesinde gunlik sonug¢ belirleme ve kbgalsmalari 6zellikle
gece 24.00'den sonra yapilmaktadir.

e Otel muhasebesinde, gunluk harcama raporlari,tglgelir raporlari, oda
planlari, hesap kartlari ve adisyon gibisitle belge ve raporlara ihtiyac
vardir.

* Otel isletmesinin mali yonden cok iyi durumda olmasi ve dwrumunu
surekli kilabilmesi, otel yoneticisinin gunlik gelve gider raporlarini

devamli olarak kontrol etmesini zorunlu kilar.

8 Sener, s.222.

24



1.2.1.3. Destek Hizmetleri Bolumi

Destek hizmetlerin igcerisinde hangi birimlerin yalaca&i, bu hizmetlerin
hangi yonetim basamima ve kime bglanac& otelden otele farkli uygulamalar
gostermektedir. Destek hizmetlerin yurutilmesi ilgili olarak uygulamadasu
yontemlere rastlanmaktafir

» Destek hizmetler boélumi kendi yoneticisi veyafi olan guvenlik, teknik
servis, satinalma, maliyet kontroll, ¢camnlane gibi departmanlar halinde
otel yonetimine bg farkli departmanlardan ofturulur.

e Tum destek hizmetler bir bolim altinda toplanirnetici yardimcilardan
birinin sorumlulguna verilir ve destek hizmetler bélumu glurulur.

e Bu hizmetlerin tamami ya da bir béliumahdan bgka bir sletmeden satin

alinarak (outsourcing) yarataldr.

1.2.2. Faaliyet Boltimleri

Faaliyet bolumleri otellerin vergi hizmet sonucu gelir elde etii

bélimlerdir.

1.2.2.1. Konaklama Bolumii

Otel isletmelerinde en cok personel istihdam edilen, otkélite standardini

ve prestijini yansitan béliimlerden birisi, konakabdlimudiif°.

1.2.2.1.1. Onbiiro Bolumii

Onbiiro bslimii odalar bélimi icersinde bulunmakfadgir otelde en goze

carpan bolum onbiro boélimuidir. Onburo personelierdi tim  boltimlerin

% Kozak,s.379.
O Qlali ve Korzay, s.356.
™ |smail, s.98.
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personelinden daha fazla gtérilerle temas halindedirler. Onbiiro deski gekiali
otel lobisinde belirgin bir yerde bulunmaktddir

Onbiiro personelinin  sorumluluklari oldukgca sitleir. Resepsiyonistin
gorevleri miterilerin rezervasyonunu yapmak, sterilerin giris ve c¢iks islemlerini
yapmak, oda temin etmek, anahtarlari teslim etnigk, hizmetleri ile bglanti
icerisinde olmak, telefonlara cevap vermek, yeeXiglikler hakkinda méterilere
bilgi vermek, nakit kabul edip déviz gigimi yapmak, otel sletmesi ve miterilere

karsi isletmeyi temsil emek gibi bircok gorevi kapsayabilir

Organize olmu bir otelde ilk hareket noktasi énbiirodur. Onbiiesid, otel
ile misteriler arasindaki anahtar gherisinin, misterilerin enformasyon isteklerinin
kargilandgl ve migteri hesaplarinin siendigi noktadir. Otele gig ve ciks
islemlerinin yapildgl bu yerde, ayni zamanda sgtérilerin sikayetlerine de ¢6zim
aranir. Otel organizasyonunda 6nburo, yonetim (i@ imiteri servisleri arasinda
koordinasyonu ggayan bir noktadir. Ayrica ©6nbiro, wtériler ile arka ofis
calsmalari arasinda ilaiimi de sglayan 6nemli bir gesi noktasidif®. Onbiiro,
konaklama faaliyetlerinin yuratilmesindezdr boltimlerle gbirligi yaparak, bilginin
toplanmasi ve datilmasi glemini de yapmaktadir. Bu nedenle bu bolim ‘otelin

beyni’ olarak da tanimlanmaktathr

1.2.2.1.2. Kat Hizmetleri Bolimu

Kat hizmetleri departmani otele temizlik, bakim estetik gortingl sglar.
Kat hizmetleri departmani sadece stedii odalarini gelecek mgierilere zamaninda
temiz olarak hazirlamakla kalmaz ayni zamanda ekelder seyi temizler ve

bakimini sglar, boylece otel ilk acil@ gun gibi ferah ve cekici kalir. Kat

2 Michale L. Kasavana, Richard M. BrookManaging Front Office Operations, AH&LA,
Michigan, 2009, s.64.

3 James A. Bardi, s.55.

" Ayhan Gékdeniz, Yakup Dindgonaklama isletmelerinde Onbiiro Operasyonlari ve Yénetimi,
Detay yayincilik, Ankara, 2003, s.27.

> Emeksiz veYolal, s.6.
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hizmetlerinin yaptil isler herhangi bir otelin gunluk faaliyetleri icin saderece
onemlidir®,

Kat hizmetleri departmaninin biyugline ve yapisina gore, kat hizmetleri
calisanlarinin hangi alanlarin temiginden sorumlu oldgu genel mudur tarafindan
belirlenir. Kat hizmetleri departmaninin sorumldwgu alanlaf”:

* Mdsteri odalari

» Kaoridorlar

* Genel alanlar, orrgn; lobi ve tuvaletler gibi
» Havuz ve teras alanlar

* YOnetim ofisleri

» Depolar

* Camairhane ve terzihane

* Personel kullanim alanlari ve soyunma odalari
» Kongre ve sergi alanlari

* Restoranlar

e Oyun alanlan

e Spor alanlarn

* Aligverig alanlar

» Toplanti odalari

1.2.2.2. Yiyecekicecek Bolumii

Bir otel, konaklayan myierilerine ve otel dindakilere yiyecek-icecek
hizmeti sunmak icin bir veya daha cok restoranaipsalf. Giinimizde otel
isletmelerinin yiyecek-icecek bolumleri, otelde kolsglan migterilerin yani sira,

disaridan gelen mferilerin de yiyecek-icecek ihtiyaclarini kdayan onemli

® Margaret M. Kappa, Aleta Nitschke, Patricia B. &upertHousekeeping ManagemenAH&LA,
Michigan, 1997.s.35-36.

" Aleta A. Nitschke, William D. FryeManaging Housekeeping OperationsAH&LA, Michigan,
2008, s.67.

8 5.Medlik, Otel isletmeciligi, Cev. Omer M. Let, Uluda Universitesi Giiglendirme Yayincilik,
Bursa 1997, s.67.
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birimlerdir. Ozellikle blyiiksehir merkezlerinde yer alan otellerin toplanti wafet
(banket) salonlari otel ydnetimine geligkyan merkezlerin kanda gelmektedfr.

Otellerdeki-yiyecek icecek hizmetleri coksgkdir. Self-servisten acik bufe
hizmetlere, IUks otellerin garsonlu, gustiil servislerine kadar g#lilik gdsterir.
Otellerde bulunan yiyecek-icecek departmani ggitakimh restoranlari, barlari,

kafeleri, ve snack barlari, pastaneleri, oda sinve ziyafet salonlarini kap$r

Otel organizasyonu igerisinde yiyecek-icecek hizmeeren uniteler,
isletmenin buyuklga, hizmet kalitesi, yapimi esnasindaki mali kayagaklgibi
bircok faktore ball olarak degismektedif’. Otel kletmelerinde yiyecek-icecek
hizmeti veren Unitelegu ana bgliklar altinda toplanabilir:

* Restoranlar: Otelde, yiyecek ve icecek servisi lgapen liks yerdir.
Restoran, otelin gigikapisina goére kolayca gli&an, manzara yoninden
en guzel yerine yapilir. Restoranda ickilerin depgd hazirlangn ve
servis edildgi bir de bar bulundf.

» Ziyafet Salonu: Her turlu ziyafet, balo ve kokteylh verildigi, amaci
gerasi genelde sahnesi ve dans pisti bulunan sal&fdur

* Lobi: Musterilerin misafirleri ile goOrgtugl, aperatif icecek, cay ve
kahvenin alinabildii bir anlamda gletmenin kabul salonu olarak
nitelendirilebilen mekandit.

« Kahvalti Salonu: Otel ve ghridan gelecek mterilerin kahvalti
isteklerine cevap vermek icin, hafif dekorlasdbmis salonduf®. Bazi
isletmelerde havuz Rkada ve ya otelin bahgesinde bu hizmet

sunulmaktadir.

" Fermani Maw, Yiyecek-dcecek Hizmetlerj Anadolu Universitesi Acikgretim Fakiiltesi
Yayinlari, Esk§ehir 2002, s.4.

8 Nilifer Kogak, Yiyecekicecek Hizmetleri Yénetimj Detay yayincilik, Ankara, 2009, s.6.

8 vasar Yilmaz, Otel ve Yiyecekicecek isletmelerinde Ziyafet Organizasyonu ve Yonetimi
Detay Yayincilik, Ankara 2007, s.22.

8 Mehmet Girel ve Giilol Giire§ervis ve Bag Milli E gitim Basimevi,istanbul 2003, s.41.

8 Yiimaz, s.23.

8 Yilmaz, s.23.

% Yilmaz, s.23.
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Oda Servisi: Otel odalarina ve otelin ofis bolunmer servis yapan
bolumdur. Oda servisi giiniin 24 saat hizmet verdimntdr.

Gece Kulibi: Genellikle,slietmelerin girg katinin altinda, veya cati
katinda bulunup otel icersinden veahdan gelecek mgterilere yonelik
dizenlenen salondur. Bu salonlarda organizasyoydanekli ve ickili
olabildigi gibi, programli da olabilmektedft

Barlar: Otelin ceitli yerlerinde, miterilerin icecek ihtiyaclarini
karsilamak Uzere duzenlengni yerlerdir. Lobinin  bir k&esinde,
restoranda, havuz kenarinda veya sahil otellerdedgz kenarinda barlar
bulunur. Barlarda mgferilere barin cinsine gore alkolli veya alkolsiz
ickiler, kuruyems, cips, hazirlanmasi ve servisi kolay olan baddtatar,
sandvicler, tostlar, hamburger vb. servis edilir.telO icersinde
bulunduklarn yere gore, verdikleri hizmetlere g@wmmerikan bar, Snack
bar, Restoran bar, Lobi bar, Roof bar, Beach bagnvn bar gibi isimler
alirla’®’.

Mutfak: TUim restoranlara ve ziyafet bolumiine yiyedeeten birimdit®.

1.2.2.2.1. Yiyecelcecek Boliimi Organizasyon Yapisi

Otel kletmelerinin yiyecek ve icecek boélimuinegbainitelerde sunulan

hizmetler, ¢ok cgtli, giic ve bir o kadar da sorumluluk gerektirmedit. Bu nedenle

son derece karmgek faaliyetlerin gerceklgirildi gi bu bolimdn organizasyonu ¢ok

iyi sekilde duizenlenmelidf?.

% Yilmaz, s.23.

¥ Giirel, s.43.

8 Olall ve Korzay, s.365.

8 Alptekin S6kmenKonaklama ve Yiyecekicecekisletmelerinde Servis Tekngi ve
Uygulamalari, Detay Yayincilik, Ankara, 2009, s.3.
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1.3. OTEL ISLETMELER INDE YiYECEK ICECEK HIZMETLER iINIiN
ONEMI

Turizm seyahat edenlerin seyahatlerinden ve kamad&darindan dgan
iliskiler ve olaylarin butinididr. Seyahat ve gecici ddamalarda “yeme-icme”
ihtiyaclarinin kagilanmasi dier bir zorunluluk olarak kammiza ¢ikmaktadir.
Gelisen ve degisen koullar cergcevesinde bilingli tuketici kitlesinin sdyat
esnasindaki temel giderlerini; konaklama, stitma ve yiyecek-icecek
olusturmaktadir. Otel sietmelerinde yiyecek-icecek hizmetlerinin shali olmasi,
misterileri memnun etmekten gecer. Otelde geceleyega vdsaridan gelen
misterilere yiyecek ve icecek hizmeti sunmak oOzellikiel sletmeleri acgisindan

onemlidir®°.

Tuketicilerin ev dginda yiyecek-icecek gkanliklari, demografik faktorlerin
ve ekonomik yapinin, teknolojinin ve gdir faktorlerin etkisiyle her gecen gin
degisim gostermektedir. Bu dgimler otel sletmelerinin  yiyecek-icecek

bolumlerinin 6nemini arttirmaktadit

Otel sletmelerinin en 6nemli fonksiyonlari geceleme hiame bunun
yaninda da yiyecek-icecek hizmeti sunmaktiKonuya otel letmeleri agisindan
yaklasildiginda, otele gelen her mt@ri, 6énbiroda birka¢c dakikada otele giri
islemelerini yaptirdiktan sonra, odasina cikarakeggridaha sonra restorana giderek
yemesini yer veya bara gecerek bweyler icer. Bir konga yiyecek ve icecekle ilgili
sunulan hizmetler, onun uyanmasiylaslaa ve uyumasina kadar devam eder.
Ozellikle kiy! otelcilginde tam pansiyon veya son yillarin populer konaleaekli
hersey dahil konaklayanlar icin, yiyecek- icecek hiztegtsehir otellerine gore ¢ok

daha buyiik neme sahipfir

©Yimaz, s.6.

%1 Akif Oncii, Kahraman Cati, Giilcin Ozbay, “Hizli tigekicecekisletmelerinin Tercihinde Etkili
Olan Faktorler”,Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler EnstitiisiiDergisi, Cilt:9, Sayi:1, 2007,
s.318.

2 Halil Can, ve Semih GuineFurizm Hukuku Mevzuati , Ankara, Adim Yayincilik, 5.196.1992

% S6kmens.3.
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Degisen rekabet kgaullari icerisinde tiketicilerin istek ve ihtiyacglarn
karsilanmasi gletmelerin devamliiini  s&layabilmesi acisindan 0Onem arz
etmektedir. Otelsletmeleri icinde yer alan restoragletmeleri tarafindan sunulan
mal ve hizmetlerin de tiketicilerin istek ve ihtiyarina cevap verebilmesi

gerekmektedi.

Gunumizde insanlar, kengtee, teknolojinin gelimesi, kadinin cajma
yasaminda daha aktif olarak yer almasi, yalnigayaa, seyahat etme gibi nedenlerle
disarida yeme icme ihtiyaclarini daha gym olarak gercekigirmeye
baglamislardi”®. Dolayisiyla bu da yiyecek-iceceklatmelerine verilen 6nemi
artirmstir. Yiyecek-icecek hizmetlerinin turizm sektérin@memli bir boélimanu
olusturmasi ve insanlarin giderek daha kaliteli hizerettercih etmesinden dolayi
artik daha kaliteli, temiz ve hijyenik hizmet susmlarrekabet edebilmeganslarini
arttiriyorlar®.

Otel isletmelerinde yiyecek-icecek hizmetlerinin 6nemin (noktada
toplayabiliriz’":

* Yiyecek ve icecek hizmeti heeeyden dnce bu hizmetten yararlanacak olan
musteriler yonunden oOnemlidir. Cunkd moderngda insanlarin hayat
standardi, gorgu ve bilgileri arttikga, sgan bicimleri de dgismektedir.
Insanlar her ngekilde ve nerede olursa olsun yiyecek ve icecelhbtierinin
kaliteli olmasini istemektedirler.

« Diger yandan, sosyal ve siyasi pek ¢cok konu yemek laraisda kongulup
karara bglandg icin yiyecek ve icecek hizmetlerinin kalitesi radskileri
rahatlatmakta ve onlarin olaylara iyimser bir goblgkmalarina yardimci
olmaktadir, bu sadece yiyecek ve iganekaliteli, lezzetli olmasi yaninda

servisin de iyi olmasini gerekli kilmaktadir. Bog#e yiyecek ve icecek

 Tayfun ve Kara, s.272.

®Funda Elmaciglu, “Hizli Hazir Yemek Sisteminde (Fast Food) Oildetin Belirlenmesi”,
Beslenme ve Diyet DergisiCilt:25, Sayi:1, 1996, s.30-34.

%Sibel Giiler, fstanbul’daki Be Yildizli Otel Restoranlarinin Rekabet Stratejitémi Belirlenmesine
Yonelik Bir Uygulama”,Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskiehir, 2005, s.3.

7 Aktas, S.2.
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hizmetinin kalitesi miteriyi memnun edecek onlarin sosyakkiierini ve
bazen aile ifkilerini de olumlu yonde etkileyecektir.

* Yiyecek-icecek hizmetisletme ve kurum yoninden de dnemlidir. Ekonomik
acidan iyi gelir sglamak durumunda olagletmenin hizmetten memnun ve
mutlu olan miterilerini isletmeye bélar ve saglarinin artmasina yardimcli
olur. Konuya bu acidan bagtmizda &irlama hizmetgletmelerinde yiyecek
ve icecek bolimunun dnemi yiyecek ve icecekskatnin toplam gelire olan
katkisiyla olculebilir. Bu nedenle, yiyecek ve iekc bolimua iyi bir
organizasyonla ve iyi gdim gormis yetenekli yoneticilerle amaclarina

ulasabilirler.

Otel isletmelerinde yiyecek-icecek bolimiu sadece gelirgider acgisindan
degil ayni zamanda ygun sekilde sguct istihdam edilen bolim olmasi bakimindan

da buyiik d5nem tar®®.

Otel isletmeleri, genellikle Ulke veehir dsindan gelen mgierilerin geceleme
ve yeme-icme gereksinimlerini kalarken, ayni yore ve bolgedeki insanlarin yeme-
icme ve g¢lence gereksinimlerini de kalamaktadirlar. Daha acik bir delg otel
cevresinde yer alan insanlar geceleme yapmakssadece otelin restoran, bar,
ziyafet ve gece kulubu gibi hizmetlerinden yarama@k amaciyla o oteli ziyaret
edebilmektedirler. Ozelliklaehir otellerinin ziyafet hizmetlerinden g@adig gelir

otel isletmeleri icin son derece 6nemlitfir

Yiyecek-icecek bolumd, otekletmelerinde oda gelirlerinden sonra en fazla
gelir getiren bolumddf® Hatta bazi konaklamaslétmelerinde, yiyecek-icecek
gelirleri oda gelirlerinden daha fazla gelir getakbtedir. Bu durum, sletmelerin

yiyecek-icecek bolimlerinde kalifiye elemanlaritihdamina ve bircok kinin de bu

®Bahattin Ozdemir, Aylin Aktg Volkan Altindg, “Turizm ve Otelcilik Esitimi Gérmekte Olan
Lisans Diizeyindeki grencilerin Yiyecekicecek Bolimiine Yonelik TutumlarAnatolia: Turizm
Arastirmalari Dergisi, Cilt 16, Sayi 1, 2005, s.46.

“Diindar Denizer, “Otelsletmelerinde Ménii PlanlamasiGastronomi Dergisi, Sayi:23,1998, s86-
88.

10 gener, s. 202.
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alanda sifirdan B&yip, kletmeye vyararli bir eleman vygirilmesine imkan
foL

vermektedi
Gunumuiziun sosyo-ekonomik gwlari ve sglik kurallan yiyecek-icecek

gereksiniminin kagilanmasini rastgele bgekilde deil, bilin¢li ve bilimsel temellere

dayali olarak yapiimasini zorunlu kilmakta, geh teknolojiyi g6z Oninde
bulundurarak daha iyi, ucuz ve kaliteli bicimde sumasini gerektirmektedir. Bu
etkilesim iki yonli olup, sektdrdeki gelme, teknolojiyi yonlendirip zorlarken,
teknoloji de gletme verimliligini arttirmaktadir. Bu 0Ozellik yiyecek ve igecek
endistrisinin konaklamaya gore yepiidaha acik olmasina neden olmaktadir

Memnun olmayan her 100 wmtériden 91'inin bir daha gelmeyegegoz
onune alindiinda, oteldeki vyiyecek-icecek boliminin en 6Onemibregi
msterilerini tatmin olmyg bir sekilde wurlamaktit®,

Yiyecek-icecek hizmetlerigietmenin maliyetlerine etkisi acisindan da énem
tasimaktadir. Yiyecek-icecek bolimunun vegnaoldugu hizmetlerin bgarili olmasi,
otelin daha fazla gelir elde etmesini, hizmet kaimin olumlu yonde oldiu imajini
ve misteri surekliligini saslamaktadit®,

Axler, otel sletmelerinde yiyecek-icecek hizmetlerinin 6nemiiarheti ikiye
ayirarak incelemstir. Birincil driin (hizmet) olan yiyecek ve icecetemelde
miisterilerin fizyolojik ihtiyacini kagilamaktadir.ikincil driin ise §letmede sunulan
ortamdir. Bu ortamin sun@u dinlence, glence, rahatlamanin yani sirgleimenin
bulundgu vyer, sosyal ihtiyaclarin katanmasi gibi kavramlar ikincil Grdin

kavramlardir. Birincil ve ikincil Grin (hizmet) kaamlarinin tamami yiyecek ve

101 Mustafa Gam, “Konaklamiletmelerinde Yiyeceligecek Maliyet Kontroliinin Onemi ve

Akdeniz Bolgesindeki Konaklamialetmelerinde Bir Anket Caimasi”, Mustafa Kemal Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlist dergisj Cilt: 6, Sayi: 11, 2009, s. 504.

192 T{irksoy, s.5.

193 Murat Hancer, “Konaklama Endiistrisinde §iri Sadakati: Anlam, Onem, Etki ve Sonuglar”
Seyahat ve Turizm Arastirmalari Dergisi, Cilt:3, Sayi:1, 2003, s.43.

104" Casri Koroglu, Konaklama isletmelerinde Yiyecek icecek Maliyetlerinin  Kontrolii ve
Muhasebelgtiriimesi”, Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi Yayinlanmamy Yiiksek
Lisans Tezi, 2007, s.19.
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icecek hizmetinin 6nemini ofturmaktadir. Otel sletmelerinin yiyecek icecek
hizmetlerinin nem§ekil 1-3'te gosterilmitir'%

Sekil 1-3: Yiyecekicecek Hizmetlerinin Onemi

v \ 4
Otelisletmelerinde Yiyecek vigecek Hizmeti

gelirinde arti Hizmetinin Kendisi ~ Ortamin uygurgu maddi-manevi

Ve ozellikleri tatmini

Otel Yiyecek- Yiyecek-icecek
icecek / Birincil Uriin ikincil Uriin bolma
boltimindn Yiyecek ve igecek sosyallik, personelinin

J L

iy

Tatmin olan ve isletmeye baglanan misteri

Kaynak: Baser,s.6.

Sekil 1-3'de goruldigu gibi misterilere sunulan kaliteli bir yiyecek ve icecek
hizmeti miterilerin isletmeye bglanmalarina énemli bir etken olacaktir. Bunun
sonucundasletmenin gelirlerinde agiolacak, bu argin yani sira yiyecek ve icecek

isletmesi personelinin maddi ve manevi tatmini arkaica

Otel isletmelerindeki yiyecek ve icecek hizmetlerigel yiyecek ve icecek
isletmeleri ile kiyaslandginda bazi farkliliklar gézlenmektedir buriir
» Otellerdeki yiyecek-icecek hizmetlerinin bir bolumdaha uzun saatler

surebilmektedir (6rngn 24 saat suiren oda servisleri gibi).

195 £ Buttle, Hotel and Food Service Marketing London, 1993, s.190.; Akt: Gézde Giil g
“Yiyecek ve Icecek Hizmetisletmelerinde Maliyet Analizi ve Fiyatlandirma Yontkerinin
Belirlenmesi: Antalya Yoresi Agairmasi”, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi
Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezj 1995, s.5-6.

1% b G.RutherfordHotel Management in Hotels New York, 1987, S.2.;Akt: Bar, s.18-19.
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* Yiyecek ve icecek servisinde eksiksiz hizmet vdrmebk amaciyla otel
restoranlarinda der ba&imsiz restoran sietmelerine oranla daha fazla
personel istihdam edilgiinden, personel maliyeti daha yuksek olmaktadir.

e Otelin genel gorinimine uyum géamasi amaclyla, dekorasyon ve
operasyon arag-gerecleri icin,gdr isletmelere gore daha fazla harcama
yapilmaktadir.

* Otele ait yiyecek-icecek hizmet birimleri, haftanyedi gund, sabah
kahvaltisi, @le yemei ve alsam yemgi sunabilmeli ve her zaman otelin

standartlarina uygun bir hizmet vermelidir.

Gelisen teknoloji ile birlikte turizm sektorindn kitlddar olguya dongmesi,
yiyecek-icecek hizmetlerinin daha da 6nemli halémgsine neden olmaktadir.
Degisen ygam bicimi, insanlarin gelirlerinde meydana gelemlar, yiyecek-icecek
aliskanhklarinda meydana gelengigklikler gibi nedenlerle insanlar garida yemek
yemeyi bir ygam bicimi haline getirmlerdir. Gunumizde yiyecek-icecek
isletmelerine olan talebin artmasi, byletmeler arasinda yon bir rekabet
yasanmasina neden olmaktadir. Bu rekabet ortamindaregtoranlari sadece otel
musterilerine hizmet eden restoranlar olmaktan cilagk&é da hizmet etmektedirler.
Oteller icin oda gelirlerinden sonra en yuksek rggktiren bolum olan yiyecek-
icecek bolumu sagiarini artirabilmek icin farkh stratejiler uygulaya balamistir.
Ornezin unli g¢ilan bunyelerinde bulundurarak gtérilerine diinya mutfaklarindan
cesitler sunup daha cok $nin dikkatini cekmeye caimakta, kimi be yildizh
oteller yeme-icme hizmeti sunarken ayni zamandaeyekarslari agarak dikkatlerini
uzerlerine toplayarak restoranlara daha coksterli gelmesini sglamaktadirlar.
Yiyecek icecek sektoriindeki yiksek kazang otel mlgdii gelirlerini artirabilmek

icin yeni araylara yonlendirmytir.

Gunumuzde fark yaratmak isteyen otel yiyecek-iced@humleri kalite
anlaysinin sadece lezzetli yiyecek-icecek sunmakla olroayal anlayarak kaliteli
hizmet anlayini benimsenglerdir. Ornggin ginimizde en liks oteller olarak
bilinen Four Season, Swiss, Kempinski @aa gibi oteller fark yaratmak igin
kaliteli hizmet anlayini benimseyerek ggli stratejiler gelstirmektedirler. Swiss
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otelleri hizmet anlagindaki Ustiin yonlerini belirtmek igin kendilerine Bizler
hanimefendi ve beyefendilere hizmet eden hanimefentieyefendileriz” sloganini
ortaya atmglardir. Four Season otelleri bu alanda en Ust sgeiycikarak mgieri
kartlar1 sistemini kullanmaktadir. Otelin yiyecajecek bolimlerinden her hangi
birine giden bir kongun sevdgi yiyecek icecekler kaydedilerek, o wtéri farkli bir
zamanda gelip sipariverdigi zaman yemgnin yanina en sevgi icecesi veya
icecezinin yanina en sevdi cerezi migteri sipars etmeden sunulmaktadir.
Calsanlar ellerinden geld@ince 6zel miéterilere isimleriyle hitap ederek onlari
onurlandirip miterilerine 6zel olduklarini hissettirmektedirler. iné hizmet
kalitesiyle fark yaratmak isteyen oteller tarafindapilan dier bir uygulamada ise
misteri kayit sisteminde mterilerin beenileri kayit edilmekte, orrggn belirli bir
sarap markasini icmeyi seven gtgri ayni zincirin farkl bir tGlkede olan oteline
gittiginde miterilerin begenileri kayitlarinda gorulip, akm yemgi sirasinda
sevdgi sarap kendisine ikram edilebilmektedir.

Yiyecek ve iceceksletmelerinin, meydana gelen ggklikler karsisinda
basarili olabilmeleri, kaliteli bir hizmet anlayini benimsemeleri ile mumkundur.
Hedef pazardaki nsterilerini rakiplerine gore daha iyi analiz edehilestek ve
beklentilerini kagilayan ve buna yonelik Grin ve hizmet giélimeyi amag¢ edinen
“misteri odakli” hizmet anlayl isletmeler icin 6nemli bir strateji olarak

gorulmektedit®”.

07 Giler, s.1.
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IKIiNCi BOLUM

OTEL ISLETMELER iNDE HIZMET KAL ITESI

2.1. HIZMET KAVRAMI

Fiziksel mallardan farkli olmasi nedeniyle hizmetietanimlanmasi daha
zordur. Hizmetler guzellik salonlarinda verilen izt etkinliklerinden, sigorta
isletmelerinin sundgu hizmetlere kadar ¢ok genbir alana yayildiindan ve ¢ok
cesitli degisik karakterli etkinlikleri kapsagindan oldukca karmygk hale gelmekte
ve tanimlanmasi da bir o kadar giohektedir. Bazi asdirmacilar genel kabul
gormis bir hizmet taniminin bulunmagini, digerleri ise bdéyle bir tanimin
gelistirilemeyecgini 6ne sirmektedif®. Hizmet sektdriniin her gecen giin artan
onemine kapnlk, gunimizde halen Uzerinde g@rbirligine varilmg bir tanimi

yapilamamytir'%.

Parasuraman, Zeithaml, ve Berry hizmeti, ¢iktigikéel triin olmaksizin,
uretildigi anda tuketilen, rahathk ve zaman gibi artigele sunan tim ekonomik
faaliyetler olarak tanimliyorlat®. Kotler hizmeti, bir tarafin derine sunabilegs,
Ozellikle soyut ve herhangi beyin mulkiyetini gerektirmeyen faaliyet ya da haetk
olarak tanimlangive hizmet tretiminin fiziksel bir Grine glaolabilecesi gibi bagli

olmayabilecgini de belirtmitir**,

Assael’e gbre hizmet soyut bir kavramdir. Herhabigi sekilde envanteri

tutulamamakta, saklanamamakta, standdntitamamakta, Ureticiden tuketiciye

%¥http://www.kalder.org.tr/%5Cdownload%5C/SAGLIK %2QISTMELERINDE%20AHK%20VE
%200LCUMU.pdf Nevzat DevebakanSaglik isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi ve
Olciimi, 2005, s.7. (13.04.2011)

199°Byrhan Kilig ve Ali Eleren, “Turizm Sektériinde et Kalitesi Olctimii Uzerine Bir Literatiir
Arastirmast, Alanya isletme Fakiiltesi Dergisj Cilt 1, Sayi 1,2009, s.93.

110 Barr Render, Cengiz Haksever, Roberta S.RusselheR G. Murdick.(2000)Service Quality
and Continuous Improvement,Prentice-Hall, New Jersey, s.331-332.; Aliimal Yakut Aymankuy,
“Konaklamaisletmelerinde Sendikalarin Hizmet Kalitesine EtkileBalikesir Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitisu Dergisi, Cilt:8, Say1:142005, s.8.

111 philip Kotler, Kevin Lane KellerMarketing Management, 13th Edition, Printice hall, 2008,
S.346.
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direkt gecmekte, gorsellik nesnellik ve miilkiyetiskisi bulunmamaktadit?
Mucuk’a gore hizmetler soyut, depolanamaz enmaz, mulkiyet hakki olmayan,

iiretimin ve tiiketimin gzamanli oldgu mallar ya da faydadr®

Devebakan ise hizmeti fiziksel ve psikolojik olarakiye, sosyal acidan ise

topluma zaman, mekan ve yer faydagiaaa olgusu olarak tanimlaghr'*

2.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin  mallardan  ayrilan  gdi  karakteristik  0Ozellikleri
bulunmaktadi™®. Hizmet kavraminin géli yazarlar tarafindan farklsekillerde
tanimlanmasi, buyidk dlgide hizmet kavraminin ddellinden kaynaklanmaktadir.
Uriin ve hizmet Kalitesi birbirinden farkli gostelgye sahip olduklarindan éncelikle
hizmetin 06zelliklerinin bilinmesi gerekir. Pazarla programlarinin tasarimini

buyiik 6lctide etkileyen hizmetin dort farkli 6zgilvardir®. Bunlar:
2.1.1.1. Soyutluluk

Fiziksel drunlerin aksine, hizmetler satin alinmadénce gérilemez,
tadilamaz, dokunulamazsitilemez ya da koklanamazfaf. Hizmetler be duyu
organiyla algilanamayan ve fiziksel boyutlari ol@ay Urinlerdir. Hizmet bir
performansla ortaya konulan faaliyettt Soyut riinler olarak adlandirilan
hizmetlerin kalite Ozelliklerinin, somut urinlerdddugu gibi tam olarak tretim

oncesi denetlenememesi, hizmetlerde kalite deneitiggiclestirmektedir*.

12, Aarmstrong., Philip Kotler, P.; (2003larketing, International Edition , Prentice Hall2003.;
Akt: Ali Eleren, Cetin Bektgy A.Sahin GoOormyg, “Hizmet Sektorinde Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Yontemiile Olgiilmesi ve Hazir Yemelkletmesinde Bir Uygulamakinans Politik &
Ekonomik Yorumlar Dergisi, 2007, Cilt:44 Sayi: 514 s.77.

13Burhan Kili¢ ve Ali Eleren, “Termal Otdkletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olclilmesi”, Silleyma
Demirel Universitestktisadi veidari Bilimler Fakdiltesi Dergisi, 2010, Cilt:15, 98 s.120.

14 Devabakan, s.7.

15 Devebakan, s.7.

118K otler, s.349.

K otler, s.349.

118 Eleren, Bektg Gormis, s.77.

194, Chiristopher LoverlockServicesMarketing, Prentice Hall, 1996, s.51.
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Hizmetlerin, soyutluluk 6zeliinden dolay! hizmeti gdayan ve sunan kiler
icin aciklanmasi ve spesifik hale getirilmesi zardllyrica hizmeti alan tuketiciler
icin de hizmetin dgerlendiriimesi zor olmaktadf®. Hizmetlerin soyut olma 6zegfi

nedeniyle ortaya cikan bazi 6nemli noktalamlardir>*

* Hizmetin patentinin alinarak korunmasi olasgittér. Bu ylzden kolaylikla
taklit edilebilirler.

« Hizmetlerin, mallar gibi dikkanlarin tezgahlarindaflarinda sergilenmesi
s6z konusu daldir.

* Hizmetler depolanip saklanamazlar. Bu nedenle takepdalgalanmalarin
yonetilmesi zordur.

* Hizmetlerin fiyatlandinimalari zordur ve fiyat glurmada objektif kriterler

olusturmak neredeyse mumkuingidir.
2.1.1.2. Ayrilmazhk

Hizmetlerde Uretim ve tiketim ayni andadir. Oysak$el Urinler 6nce
uretilir, envantere kaydedilir perakendecileregitiar ve daha sonra tiketitf>
Hizmetlerin ayni anda Uretilip tiketilmesigiam sorunlarini ortaya c¢ikarir. Mallarin
uretim ve tuketim sireclerinde izlenegamalar zaman ve yere goregdebilir.
Imalat §letmelerinde gletme ve miteri ilk olarak, malin satin alinmasyamasinda
karsi karslya gelirler. Uretim, genellikle myieri tarafindan goriilmez ve malin satin
alinmasindan uzun zaman 6nce gerg@kfé. Hizmet iletmesinde ise Uretim ve
tuketimin birbirinden ayrilmazlik 6zefli s6z konusudur. Bu nedenle hizmetler, onu
saglayan veya hizmeti gerceklérenlerden ayrilmaz. Mieri ise, hizmetin Gretimine

dogrudan katilip, hizmet tiretim siirecinin bir pargsiumuna geli.

120 pevebakan, s.7.
21 T{tiined, s.23.
122 kotler, s.350.
12 Tutune, s.24.
124 Devebakan, s.8.
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2.1.1.3. Dgiskenlik

Hizmetlerin kalitesi hizmeti kimin, ne zaman neregekime sgladigina gore
son derece dgskendir®®. Ayni hizmeti sunanlar arasindakigitkenlik bir yana,
ayni insana bile, farkli zamanlarda farkli kaliteldemet verilebilir. Cgu zaman
nazik ve kibar olan bir ¢alan, bazen kaba ve sinirli olabilmektedir. Bu durum
Kisinin moral durumu, ¢ yuk, miterilerinin hizmetle ilgili olarak gbirligi yapma

derecesi ve kilik 6zellikleri gibi ¢esitli faktorlerden kaynaklanabiftf®.

2.1.1.4. Dayaniksizlik

Hizmetler stoklanamaz bu ytizden talep dalgalanmgigandginda hizmetin
dayaniksizi sorun olabilir. Orngin tasima kletmeleri talep giin boyunca olsa bile
is cikis saatleri icin daha fazla ekipmana sahip olmahdfd. Kullaniimayan hizmet
bir daha dgerlendirilememektedir. Hizmetler mallar gibi daydriga ve kullanim
omrine sahip dallerdir. Hizmet pazara sunul@u anda tiketiimez ise ortaya
cikacak ekonomik kayiplar sonradan giderilemez.eglim bugiin satilamayan bir
oda o giin bp kalmstir, isletme icin bir kayip olgur'?®. Diger bir deyjle hizmet
sunuldgu anda tiiketilmesi gereken bir Griintfdr

2.2. KALITE KAVRAMI
Kalite kavrami, cok daésik sekillerde kullaniimakta ve genellikle tanimi

yapacak olan kiye gore de désebilmektedir. Dgisik kalite tanimlarinin yapiimasi,

kalitenin cok boyutlu olmasindan da kaynaklanmaiktal

125 Kotler, s.350.

126 Devebakan, s.8.

127 Kotler, s.351.

28 T{itiinc, s. 26.

129 Gronroos, C. An Applied Service Marketing Thealyurnal of Marketing, Cilt: 16, Sayi: 7, 1989,
s.75.: Akt. Said KingirBir Hizmet isletmesi Olarak Bes Yildizli Otel isletmelerindeki Yonetsel
Sorunlar. Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii DaigR006, Sayi: 15, s.458.

130 Aymankuy, 2005.
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Kalite anlgillmasi zor olan, birbirinden ayirt edilmesi kolaymayan
boyutlara sahip olan, oldukca kargriabir kavramdit®.

Kalite, kaynaklarin verimli kullanimini §eyan, trin ve hizmetlere kullanim
uygunlysgu kazandiran, myieri ihtiyaglarina uygun dretim ve hizmet ankagi
egemen kilan ve bdylecsalatmelerin kurumsal sorumluluklarini olumlu yoénde

gerceklgtirmelerine olanak sgayan bir unsurddr?

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQC'’ye goraite; “bir mal ya da
hizmetin  belli bir ihtiyaci kanlayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerin tumudur” bu 6zelliklerden bazil®oyut, bicim, fiziksel 6zellikler

ve giivenilirliktir

Maliye bakanlgl web sayfasindaki sozlég gore kalite; bir Grin veya
hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari gkma kabiliyetine dayanan

ozelliklerinin toplamidi**.

Kanji'ye gore ise kalite; mdieri gereksinimlerinin surekli olarak
kargilanmasid i,

Gunumuzde kaliteyi, sletmeler icin bir Grinin performansi, nitelikleri,
guvenilirligi, standartlara uygunfiu, dayaniklilgl, estetgi ve algilanabilirlgi
itibariyle bircok boyutu olan stratejik bir aracachk gormek mumkuindir. Ayrica

kalite, yasun rekabet ortamindalétmelerin rekabet giclerinin gostergesi olarak

131 A., Parasuraman, Valerie A., Zeithaml, LeonardBerry, “A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Researclsurnal of Marketing, Cilt:49, 1985. s.41.

132 7 Akal, isletmelerde Performans Olgiim ve Denetimi, MPM YagnnlAnkara, 2002; Akt, Umut
Avcl, Ali Sayilir, Hizmet Kalitesi Cercevesinde Cakanlarin Roliine ve Yeterliliklerine iliskin
karsilastirmall Bir inceleme, Ticaret ve Turizm Bjtim fakiiltesi Dergisi, 2006 Sayi: 1 s.123.

133 Ahmet KovanciToplam Kalite Yénetimi Fakat Nasil?, Sistem Yayincilikistanbul, 2001, s.2.;
Akt: Hasan Ali Yildinm,Egitimde Toplam Kalite Yonetimi, Nobel Yayincilik, Ankara, 2002, s. 2.
134 hitp://www.maliye.gov.tr/kalite/MTKY/yanmenu/sozlukm. (13.06.2011)

135 G. Kanji, Toplam Quality Management: The Secondubtrial Revolution,Toplam Quality
Management Cilt:1, Sayi:1, S.3-12; Akt; Atilla Akbaba, Muanem Mesci, “Otelisletmelerinde
Toplam Kalite Yodnetimine Gegie Sorun Ysanabilecek Alanlarin Belirlenmesi: Antalya Belek
Bolgesinde Bir Argtirma”, Selguk Universitesi Karaman iktisadi idari Bilimler Dergisi,2007,
Cilt:9 Sayi:12 s.35.
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karsimiza g¢ikmakta, barinin ve gletme varlginin sdreklilgi igin anahtar bir rol
oynamaktadir. Cajanlarin § tatminini de sglayarak kgisel doyuma ulgmalarina
yardimci olan kalite, bu 0zelinden dolayr bir motivasyon araci olarak da
kullaniimaktadir. Ayrica kalite, sietmelerde sosyal sorumluluk bilincinin
gelismesine katki gfayan bir kavram olarak da kamiza cikmaktadi® Ayni
zamanda gunuimuzde kalite kurumlarin rekabet gingreigostergesi olmanin yani

sira, calsanlarin § tatminini s@layan bir arac olarak da kullaniimaktddfr

Kalite tanimlari, Grdn Kkalitesini icerginden, hizmet kalitesi kavramini

aciklamakta yetersiz kalmaktalfft

2.3. HIZMET KAL ITESI

Hizmet sektoriinde kalite kavrami,gdr sektorlere gbre tanimlanmasi ve

olctilmesi daha zor olan bir kavrantdir

Uriin ve hizmetler arasindaki farkhhiklar trin kedii ve hizmet kalitesi
arasinda da farkliliklara yol agmakta ve bu iki ieemin dgerlendiriimesinde farkh
yaklasimlar izlenilmesini zorunlu kilmaktadir. Uriin ka#i ve hizmet kalitesi

arasindaki bu farklilklagunlardit*®

« Urin kalitesini belirlemede urtinun fiziksel 6zeléikinden faydalanilabilirken
bircok hizmetin fiziksel 6zelliklerinin  bulunmamashizmet kalitesinin
tespitinde farklilik yaratmaktadir. Hizmet bigya gibi test ya da muayene
edilemese de hizmetin sunufdu ortam ve sunumu etkileyen fiziksel
kosullarla, nesneler Gzerinde inceleme ve kontrollapiimasi mumkandur.

Bu muayene ve kontroller hizmet kalitesinin behrigesi acgisindan yeterli

136 Goksel Atamanisletme Yonetimi Temel Kavramlar & Yeni Yaklasimlar, Turkmen Kitabevi,
2001; Akt: Oyainci Bolat, Konaklama Isletmelerinde Kurumsal imaj Olusturma Siireci, 2006,
Cil:9, Sayi:15, s.116.

137 Ayse Ustiin, “Bilgi Kurumlarinda Toplam Kalite Y6netimé Verimlilik” Tirk Kitiphanecili gi
Dergisi, Cilt: 12, Sayi: 1, 1998, s.10.

138 Aymankuy, 2005.

139Kilig, Eleren, 2010. s.91.

190 Nermin UygugHizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi: Stratejik Bir Ya klagim, izmir Dokuz
Eylul Yayinlari, 1998, s.23.
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olmasa da kalite kontrol faaliyetlerinin bir pargasolwturur ve kaliteye
ili skin fikir vermesi agisindan énemlidir.

Uriin  kalitesini  birtakim nesnel faaliyetler ve dkjé sonugclarla
degerlendirmek muumkin iken hizmetlerin slsel deneyimlere ve soyut
sonuclara dayall olmasi nedeniyle kaliteningaettendiriimesinde myieri
distincelerine ihtiya¢c duyulmaktadir. Ogie ilk kez satin alinan bir arag
daha ilk kullanimda sorun c¢ikartirsa, ara¢ kgntaha ilk kez cevril@inde
calsmazsa bu durumu yayan herkes aracin kalitesiz ofgu sonucuna
varacaktir. Ancak ilk kez gidilen bir restorandamgklerin servisinin 15
dakika icinde yapilmasi bir ngieri icin sorun ya da kalitesizlik gostergesi
degilken daha 6nce ayni hizmeti daha kisa stredesddmbaka mugteri icin
distk kalite ya da kalitesizlik olarak algilanilabilir

Uriinler icin standartlar ofturulabilirken kismen myterilerin hizmet tretimi
faaliyeti icinde yer almalar kismen de hizmet iimeve sunum sireclerinin
tam ve net bigekilde tasarlanamamasi nedeniyle standart bir Hizmeum
ve tasarimi olgturulamamaktadir. Bu durum Uretim sektériinde kuiidnilen
istatistiksel tekniklerden faydalanilmasini engekkte ve hizmetler igin bir
kalite standardi okiurmayi zorlatirmaktadir.

Hizmet kalitesi belirlenirken sadece sonuclagidayni zamanda surecler de
degerlendiriimek durumundayken Grin kalitesinin belmnesinde ukalan
sonugclarin dgerlendiriimesi yeterli olmaktadir. Hizmet kalitedm hizmetin
verilis sekli ve empati, duygusal Bear ve sevgi gibi faktorler etkili olmakta
iken drun kalitesinde bu gibi faktdrler ikinci plda kalmaktadir.

Hizmetlerin ¢ok cgtli olmasi, bazen aynglietme icinde sunulan birden fazla
hizmet olmasi ya da birimler arasinda ayni hizmetrikli sunumsekillerinin
bulunmasi ve her bir hizmetin kendine has o6zellikla olmasi hizmet
kalitesinin kontroli ve yonetimi icin farkll yol ve/ontemleri zorunlu
kilmaktadir. ~ Orngin  bir  otel restoraninin  hizmet  kalitesini
degerlendirmesinde uygulanan kaliteggelendirme tekrgi, otelin resepsiyon
bolumi icin  uygulanan kalite tekiii icin uygulanirken sorunlar

yasanabilmektedir.
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Hizmet kalitesi, rekabet gicuntn kritik bir belyieisi olarak kabul edilir.
Hizmet kalitesine dikkat etmek, bir o6rgitin kendisidiger 6rgutlerden
farklhlastirmasina ve bu yolla bir rekabet avantaji kazamn@asgardim edebilir.
Yuksek hizmet kalitesi sadece hizmgleimeleri icin dgil, ayni zamanda Uretim
isletmeleri igin de uzun vadede kagiim 6nemli bir belirleyicisi olarak kabul edilir.
Ustiin bir hizmet Kalitesi, artan karfiin anahtari olup,si yapmanin bir maliyeti
degildir ***

Hizmet kalitesi, hem mevcut hem de potansiyekterilerin yeniden satin
alma niyetlerini etkiler. Piyasa atamalari gostermstir ki, bir hizmetten memnun
olmayan miéteriler, bu deneyimlerini en az Ucskie anlatmaktadirlar. Buna goére,
yetersiz hizmetin potansiyel mngtéri tabanini eriteg¢ sonucuna varmak
mimkindir. Ustelik, mgerilerin kalite beklentileri sabit bir bicimde arken,
yetersiz hizmete kar toleranslari, gitgide azalmaktadir. Sonug olanalgterilerin,
algilanan hizmet kalitesi yuksek olan rakgeimelere dgru yonelmeleri kuvvetle
muhtemeldit*2

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore hizmet Ialitemiterinin
beklentileri ile gercekte algh hizmete ilikin algilar arasindaki farkfit. Glenn F.
Ross’a gore hizmet kalitesi; hizmet sunan Bletmenin migterilerin isteklerini
karsilayabilme yeteng ya da miterilerinin tatmin edilmesi olarak tanimlanabilir.
Musterinin tatmin olmasi kavrami, beklentiler ile gek¢deneyim arasindaki uyum
derecesi olarak ifade edilebfflf. Diger bir tanima gére hizmet kalitesi; gtérinin
hizmeti satin aldiktan sonra o hizmettegladiklarinin kendisinde yaragti duygu
olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatmin @lohw ifade etmektedir. Dolayisiyla,

hizmet kalitesi kavramini; alicinin  gereksinimi  véeklentileri, bunlarin

141 Abby Ghobadian, Simon Speller, Mathew Jones, “BerQuality — Concepts and Model§he
International Journal of Quality & Reliability Mana gement 1994, Cilt: 11, Say:: 9, s. 43.

142 Ghobadian, Speller, Jones, 1994. s.44

143 A Parasuraman. A. Valarie Zeithaml, Leonard L.rBeBEVQUAL: A Multiple item Scale for
Measurin Consumer Perceptions of Service QualityJournal of Retailing, 1988, Cilt 64, Sayi: 1,
s.15.; Teoman Duman, Pinar Ay@an, Goknil Nur Kocak, “Karayolu ksamacilgl Hizmetlerinde
Hizmet Kalitesi, Hizmet Dgeri, Misteri Memnuniyeti ve Miteri Sadakatiliskileri”, Dokuz Eylul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi 2007, Cilt:9, Sayi:1, s. 155.

144 Glenn F. RossServic Quality Ideals Among Hospitality Industry Emplotees Tourism
Management, 1994, Cilt:15, Sayi:4, S.273.; Akt.|(xa323.
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dogrultusunda hizmette olmasi gereken Ozellikler, laam bu Ozellikler ve
niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmékmkiindiit*>.

Tanimlardan da anjdacgl gibi hizmet gletmelerinde kaliteyi belirleyen
misterilerdir. Bu nedenle hizmegletmelerinde kalitenin mgieriler tarafindan nasil
algilandgi buyik énem tamaktadit*°.

Hizmet kalitesi kavramini tanimlamak guc¢ olsa bilgetmelerin bilmesi
gereken, kalitenin hizmet saticisi veya Ureticgsatindan dgl tiketici tarafindan
tanimlandgidirt®”.  Ornegin; bir garson servisi ne kadar tefime uygun
gerceklgtirirse gerceklgtirsin misteriye kagl nazik ve vicut dilini kullanarak

yaklasamiyorsa miteri hizmet kalitesini d§iik olarak algilayacakif®

Hizmetteki gekmenin oOlctilmesi, gb6zlemlenmesi ve kontroli soyut
olmasindan dolayi zordur. Mirisini memnun etgini distinen iyi bir gletme, dger
isletmelerin daha iyi ve cazip hizmetleriyle ghérisini kaybedebilir. Hizmet kalitesi
gelisirse; miteri sayisi artar,sin hacmi artar, rekabet avantajigkmir, verilen
hizmetler ve olgan dizeltici faaliyetler icin harcanan zaman, enmmaksraf dger.
Hizmet sektorindeki faaliyetlerin timu glodan kaliteyi etkileyerek msteriye

yansit,

Hizmetlerin soyut olmasi hizmet kalitesinin de sowlmasini beraberinde

getirmektedir. Bu yizden hizmet kalitesi ile ildiieratiirde hizmet kalitesi kavrami

yerine ¢@unlukla “algilanan hizmet kalitesi” terimi kullamiktadit*°.

%5 Recep Cicekjismail Can Dgan, “Mikteri Memnuniyetinin Artirllmasinda Hizmet Kalitegin
Olciilmesine Yonelik Bir Argtirma: Nigdeili Ornegi”, Afyon Kocatepe Universitesiiktisadi idari
Bilimler Fakultesi Dergisi, 2009. Cilt: 11, Sayi: 1, s.203.

16 Devebakan, s.9.

147 Nevin Uzerem, “Hizmet Kalitesinin Yoénetimi"Pazarlama Diinyasi Dergisi Mayis-Haziran
1997, Y: 11, Sayi no. 63, s.34; Akt: Aysel Defne Kocbé&Kjyecek icecek Sektoriinde Hizmet
Kalitesi ve Migteri Memnuniyeti: Etnik Restoranlara Yonelik Bir s&tirma”, Anadolu Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiist Yayinlanmams Yiiksek Lisans Tezj 2005, s.34.

8 Oral, s.324.

199 Zehra OznalbantSaglik Sektdriinde Hizmet Kalitesi Olciimii ve Bir Uygulama, Afyon
Kocatepe Universitesi Yayini, 2010, s.40.

%0 Nermin Uygug,Hizmet Sektoriinde Kalite Yo6netimi; Stratejik Bir Yaklagim, izmir, 1988
Dokuz Eylul Yayinlari, s.27.; Akt. Devebakan, s.9.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry, algilanan hizmétekai, misterinin bir
ariin ya da hizmetin tsturdti veya mukemmeli ile ilgili genel bir yargisi olarak
tanimlamaktadir®. Ghobadian’a gore ise algilanan hizmet kalitesijsterilerin
hizmetin kalitesine yoOnelik sezgileridir ve mtérilerin tatmin derecesini buyuk
Olciide belirlemektedir. Hizmet kalitesi olgusunanigebir baks agisi getirip
kavramsal bir hizmet kalitesi modeli ggiten Parasuraman, Zeithaml ve Berry'e
gore algilanan hizmet kalitesi, gtérilerin hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu
sirasinda, hizmetin performansina yoOnelik satu algilarinin  yoninin bir
sonucudut?,

Beklenen hizmetle algilanan hizmet asindakgkili su sekilde ifade
edilebilir™>>

» Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise, algilanaht& tatmin edici dgildir
ve kabul edilemez bir kalite diizeyi gacaktir.

* Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise, algilanaalite tatmin edici
olacaktir.

* Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise, algilanaalite tatmin edici

olacaktir ve ideal kalite diizeyi glacaktir.

Hizmet kalitesi algilamasi sonucunda ortaya c¢ikaemmuniyet veya

memnuniyetsizlikler gelecekteki satin almalar verilerde etkili olmaktadir®.

Gunumiz rekabet ortaminda satilan drtnlerin tekikolgelismisligi ve
cesitlili gi  karsisinda méteriler daha secici davranmakta ve kolay tatmin

olmamaktadirlar. Bundan dolayidir ki, stérilerin buglinki ve gelecekteki

151 7eynep Filiz, Veysel Yilmaz, “Belediyelerde Hizmialitesinin Servqual Analizile Olgiimii:
Eskisehir Belediyelerinde Bir UygulamaAnadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisj 2010, Cilt:
10, Sayi:3, s:59-76; Parasuraman, Zeithamel, Ber{3-49; Devebakan, s.9.

%2 Devebakan, s.9.; Zeithaml, Parasuraman, Berry5.1988.

133 Mesiha Saat, “Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmetlitéaini Olcme Araci Olarak Servqual
Analizi”, Gazi Universitesiiktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 99 Sayi: 3, s.107-118.;
Parasuraman, Zeithaml, Berry, s.48; Devebakan, s.9.

%4 yiiksel Oztiirk, Kadir Seyhan, “Konaklanigetmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin Arttirilmas
Isgéren Eitiminin Yeri ve Onemi”, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2005, Yil 1, s.122.
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ihtiyaclarini bilen, tahmin eden ve bu ihtiyaclgerine getirmek icin triin ggtirme,
¢esitlendirme vb. yOnetim stratejilerini ¢cok hizh vieerkesten 6nce uygulamaya
koyan kletmelerin rekabet giicii daima daha yiiksek olmakfadi

Hizmet ureticileri, sunduklari hizmeti ngtiérilerin nasil
degerlendirebileceklerini bildikleri zaman, bu ggrlendirmenin, mgterilerin arzusu
dogrultusunda nasil etkilenebilegiei gormeleri de miimkiin olacaktiP Musterinin
istek ve beklentilerinin kalanmasinda daha fazla given vergatmelerin miteri
sayisi daha fazla olacaktir. Daha fazldhacmi ve saglar ile igsletmenin rekabetci

yapisi giiclenecek verimlilik agtna yol acacaktir”.
2.3.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesinin kavram olarak somutlisulabilmesi ve nesnel bir ifadeye
kavusturulabilmesi icin ©6ncelikle hizmet kalitesi boyarti incelenmelidir. Genel
olarak hizmet kalitesinde ortaya cikacak bir sarthizmetin farkli boyutlarinda
meydana gelen kalite agfarinin bir bilgimi olacaktr®®. Hizmet kalitesinin
boyutlari, mgterilerin sunulan hizmetten memnun olmasirglagan tum fiziksel ve

fiziksel olmayan unsurlari kapsamaktadfir

135 Miige Demir, “Otelisletmelerinde Miteri Memnuniyetinin Dgerlendiriimesi Uzerine Bir Alan
Arastirmasi: Bartinili Ornegi”, Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaynlanmamis
Yuksek Lisans Tezj 2006, s.21.

1% parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, s.41-50, Bitglu, s.97.

157 Tayfun ve Kara, s.275.

138 W.E. Sasser, R.P. Olsen, D.D.Wyckd¥fanagement of Service Operations: Text and Cases
Boston, Allyn and Bacon, 1978, s.177. Akt; Emre &tadkbayrak, “ Orta Dgu Teknik Universitesi
Kiitiphanesi'nde Hizmet Kalitesi Olgiim#facettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Bji
ve Belge Yonetimi Bolumu, Yayinlanmamy Yiksek Lisans Tezj 2005, s.28.

°Avci, Sayilir, s.124.
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Sekil 2-1: Algilanan Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Agizdan Kisisel Gegmis
Agiza Yayma ihtiyaclar Deneyimler

Hizmet Kalitesi
Boyutlari

Guvenilirlik
Dokunulabilirlik
Ulasilabilirlik —
Saysgl
Heveslilik
Yeterlilik
itibar
Guvenlik

iletisim Algilanan Hizmet | |
Miusteriyi Anlama

\ 4

Beklenen Hizmet | _

A 4

Algilanan Hizmet

Kalitesi

Kaynak: Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1985, s.48

Sekil 2-1 incelendiinde, so6zlU ilegim, kisisel gereksinimler, miierilerin
gecmi deneyimleri ve dsal iletsimlerin misterilerin bekledgi hizmeti etkiledgi
gorulmektedir. Dger taraftan mgterilerin hizmetlerden beklentileri ve s6z konusu
hizmetlere yonelik algilarinin  kalastiriimasiyla algilanan hizmet kalitesinin
olustugu gorulmektedit®®.

Hizmet yapisi karmgk ve cok boyutlu oldgundan hizmet kalitesinin
sgglanmasi oldukca gucttf. Hizmet kalitesi boyutlari hakkinda literatiirdekla

aragtirmacilarin gorglerine yer verilmektedir:

Hizmet kalitesini Gronroos; Teknik kalite, Fonksng kalite ve Firma
kalitesi olarak 3 boyutta g@erlendirmitir. Lehtinen ve Lehtinen hizmet kalitesini;
Fiziksel kalite, Etkilgimci kalite ve firma imaji olarak ¢ boyutta incelgtir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesirgn ioyutu oldgunu soyleyerek

bunlari: teknik kalite, guvenilirlik, heveslilik, glvence, empati olarak

160 Devebakan, 2005, s.21.

181 Oral, s.324.
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belirlemiglerdir. Sasser Olsan ve Wycaff hizmet kalitesinioyltlarini materyal
diuzeyi, tesisler ve personel olarak belirlgerdir.

2.3.1.1. Grbénroos’a Gore Hizmet Kalitesinin Boyutlai

Gronroos, hizmet kalitesinin (ic boyutu ofgmu ileri siiret®2 Bu boyutlar

ciktinin teknik kalitesi, hizmet deneyiminin fonksnel kalitesi vegletme imajidir.

2.3.1.1.1. Ciktinin Teknik Kalitesi

Teknik kalite; hizmet sunumu icerisinde sterinin ne aldgl ile ilgilidir *°3
Teknik kalite hizmet deneyiminin gercek sonucudtifizmet ciktisi, tiketici
tarafindan genellikle objektif bir ba#a 6lcilirt®. Bir érnekle aciklamak gerekirse
bir misterinin bir otel odasini tutmasidir. Ornekte @dugibi tiiketicilerin ne

aldiklari, teknik sonuclardir buna hizmetin tekkidite boyutu da denilebiff?®.

2.3.1.1.2. Hizmet Deneyiminin Fonksiyonel Kalitesi

Kalitenin bu unsuru, hizmet gayici ile hizmeti alan arasindaki etkilele
ilgilidir ve genellikle 6znel bir tarzda algilafiP. Gronroos’a gore fonksiyonel kalite,
algilanan hizmetin olduk¢ca 6nemli bir boyutudur ez durumlarda teknik kalite
boyutundan daha onemlidir. gaili bir hizmet yonetimi, hizmetlerin fonksiyonel
kalitesini artirmaya ilgi gostermelidir. Clnku fasikonel kalite yaratma, gugla bir
pazarlama fonksiyonudur ve geleneksel pazarlamigyédarinden daha da énemli
olabilir. Algilanan hizmet kalitesinin yonetimi; kienen ve algilanan hizmetin

eslestirilmesi, dolayisiyla mgteri memnuniyetinin  gdanmasidir. Bu anlamda

182 Ghobadian, Speller, Jones, 1994, s.50; Devebaki,

183 Devebakan, s.10.

184 Ghobadian, Speller, 1994, Jones, s.50.

185 Christian Gronroos, A Service Quality Model and Its Marketing Implications’, European
Journal of Marketing, 1984, Cilt: 18 Sayi: 4, s&8-Aktaran: Devebakan, s.10.

186 Ghobadian, Speller, Jones, 1994, s.50.
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beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindakii ap digik dizeyde tutmak icin
iki noktaya dikkat edilmelidi®”:

* Geleneksel pazarlama faaliyetleri yontemleriylesteiilere vaat edilenler
inaniimaz olmamaldir.
* Yoneticiler teknik ve fonksiyonel kalitenin nastkgendigini ve bu kalite

boyutlarinin méteriler tarafindan nasil algilar@ini anlamalidirlar.

Hizmet kletmelerinde mgteri ile dggrudan ilskide bulunan personelin
fonksiyonel Kkalite Uzerinde yamsal bir 6nemi vardir. Ayngekilde fiziksel
kaynaklar, teknik kaynaklargsletmelerin hizmetlerine udabilirlik, musterilerle
surekli iletsim ve migteri odakl self servis sistemleri gibi faktérlerde fonksiyonel
kaliteyi etkileyecektir. Ote yandan Gronroos, igknik cozumler, ¢caanlarin teknik
yeterlilikleri, makinelerin uygun kullanimi ve bifgayar tabanh sistemlerle teknik
kalite arttirilabilecgini 6ne surmektedirSekil 2-2’de gorildigu gibi isletmenin
imaji teknik ve fonksiyonel kalitenin bir sonucudiBu nedenlesietme imajinin
yukseltiimesi ve dolayisiyla hizmetin toplam kadit@n yukseltilmesi icin teknik ve

fonksiyonel kalitenin bir arada gerlendirilmesi gerekmektedir.

187 Devebakan, s.10.
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Sekil 2-2: Gronroos’ un Hizmet Kalitesi Modeli

ALGILANAN
HiZMET

BEKLENEN
HIiZMET

ALGILANAN HiZMET KALITESI

L]

iMAJ
TEKNIK KALITE FONKSIYONEL
KALITE
Ne? Nasil?

Kaynak: Devebakan, s.11.
2.3.1.1.3isletme Imaji

Bu unsur, migterilerin hizmet organizasyonuna yonelik algilamgia
ilgilidir. Imaj; teknik ve fonksiyonel kalite, fiyat, ilgtim, fiziki yerlesim, mekanin
goérinimii ve cajanlarin beceri ve davrafarina dayanff®. isletmenin imaji,
hizmet Uretensietmenin tiketiciler tarafindan nasil algilagidin bir sonucudur.
Musterilerin beklentileri, hizmet aldiklarisletme ile ilgili olan dglncelerinden
etkilenecektir. Bu anlamdaglétmenin hizmetlerinin tiketiciler tarafindan nasil
algilandgi 6nemlidir.Isletme, hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel kalitesbirlikte
insa ederek, imajini istenen duruma getirebilir. Otandan §letmenin imaj,
geleneksel pazarlama faaliyetlerinden (reklam, tfiyalizenlemeleri vs)
etkilenmektedir. Orngin cok iyi imaji olan bir restorana giden gtérinin yedgi

yemein kaliteli olmasi durumunda, ngieéri agisindan sletmenin imaji

188 Ghobadian, Speller, Jones, 1994, s.51.
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degisebilecektir. Ancak s6z konusu etkilenme, teknik famksiyonel kalitenin

isletme imaji Uizerindeki etkisi kadar 6nemligidir .

2.3.1.2. Lehtinen ve Lehtinen’e Gore Hizmet Kalitegin Boyutlari

Lehtinen ve Lehtinen de hizmet kalitesinin {i¢ bayalduzunu iddia eder”.
Bunlar:

e Fiziki Kalite: Binalarin mekanlarin durumu, yardimci ekipman ddarm
gibi seyleri icerit ™,

« Firma kalitesi: Organizasyonun imaji ve profili ile ilgilididsletme kalitesi
misterilerin ve potansiyel myferilerin sirket ya da gletmeyi kamuoyunda
yarattgl imaj acisindan dgrlendirmelerinin bir sonucudur.

» Etkilesim Kalitesi: Etkilesim kalitesi migteriyle temas halinde bulunan
personelle mgieri arasindaki etkilgmden kaynaklanabile@e gibi bunun
yani sira bazi myeriler ve dger muteriler arasindaki etkigmden de

kaynaklanabilit’>
2.3.1.3. Sasser, Olsen ve Wyckoff'a Gore Hizmet K#dsinin Boyutlari

Sasser, Olsen ve Wyckoff, 1978 yilinda yaptiklaalisgphada hizmet
performansinin Gg¢ farkli boyutu olgunu ele almglardir. Bunlar materyal diizeyi,
imkanlar ve personeldi® S6z konusu boyutlardan materyal diizeyi, hizmet
uretiminde kullanilan materyallerin niteliklerinifade etmektedir.imkanlar ise,
hizmetin yaratildil fiziksel atmosfer ile ara¢ gere¢ gibi teknik dd&tar ifade
etmektedir. Bgka bir boyut olan personel ise, hizmet veren pesbontutum ve

davranglarini kapsamaktadt’.

189 Devebakan s.10.

170 Ghobadian, Speller, Jones, 1994, s.51.; Devebakhh

"1 Ghobadian, Speller, Jones, 1994, s.51.

172 parasuraman, Zeithaml, Berry,1988, s.43.; Ghobadspeller, Jones, 1994, s.51.; Devebakan,
s.11.

173 parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988, s.42. ;Devatak 12.

17 Nermin Uygug, Hizmet Sektériinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim, Dokuz
EylulYayinlari, 1998, 1. Baskemir, s,36; Akt; Devebakan, s.12.
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2.3.1.4. Parasuraman, Zeithaml, Berry’e Gére HizmeKalitesinin Boyutlari

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizméteka literatlrii heniiz
hizmet kalitesini argirmak icin yeterince zengin olmagliicin hizmet kalitesinin
kavramsal modelini agarmak (zere nitel bir agarma yapmylardirt’.
Arastirmacilar kavramsal bir hizmet kalitesi modelirgelistiriimesi icin gerekli
verilere ihtiya¢ duymg s6z konusu verileri toplamak icin hizmet sektgdineticileri
ve migterilerini kapsayan asairmalar yapmglardir. Aratirmacilar argtirmalar
kapsaminda myerilerle odak grup gogineleri, yoneticilerle derinlemesine
gorismeler yapmylardir’®.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan secildérizdhet kategorisinden
licer tane toplam 12 odak grup gérieleri yapilmgtir'””. Grupta bulunanlara
aldiklarn hizmetten memnuniyetlerinin veya memnetsyzliklerinin nedenleri, ideal
hizmeti nasil tanimladiklari, hizmet kalitesininlamicin ne ifade etfii, hizmet
kalitesini dgerlendirmede 6nemli olan faktorlerin neler gidy hizmetlerden neler
bekledikleri performansin ne olgu, hizmet kalitesinde fiyatin etkisinin ne oflu

gibi sorular sorulmgive bu sorulara yanitlar arargtr*’®.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry odak grup goeleri sayesinde
misterilerin hizmet kalitesini nasil @erlendirdikleri, hizmet kalitesinin tanimi,
misteri beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmeglkesinin boyutlar konusunda
onemli bilgiler elde etmglerdir. Misteriler s6z konusu hizmetler konusunda gecmi
deneyimlerine dayanarak hizmetlerden beklentilerionceliklerini dile getirip,

yiiksek ve diiik hizmet kalitesi konusunda gincelerini aktarngiardir’.

Grup tartgmalar sonucunda elde edilen bilgilerden bigedi de miteri

beklentilerini  etkileyen doért temel faktér olglunun tespit edilmesidir.

17> parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, s.46.

17 Devebakan, s.25.

Y7 parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, s.43.

8 parasuraman, Zeithaml, Berry,1985, s.44.

7% parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990, s.19. Aktveébakan, s.25.
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Arastirmacilara gére s6zIu ilgtm, kisisel ihtiyaclar, ge¢cnsi deneyimler ve dsal
iletisimler misteri beklentilerini etkilemektedi?®

« Sozludletisim

Mdusterilerin hizmet kalitesi konusunda beklentilerindaha ©nce hizmeti
kullanmg diger mterilerin (konmular ve arkadgar vb.) tavsiyelerinden 6nemili
Olclde etkilendii tespit edilmgtir.

+ KisiselIhtiyaclar

Musteri beklentilerini etkileyen bir der faktor miterilerin Kisisel
ihtiyaclaridir. Bgka bir ifade ile bir mgterinin ihtiyaci beklentilerini 6nemli dl¢tde
bicimlendirecektir. Orngin; yapilan grup targmalarinda kredi karti hizmet
kategorisindeki mgterilerin bir kismina kredi kartslietmelerinin mimkin olan en
yuksek kredi limiti sglamasi gerekgini ifade ederken, der misteriler kredi
limitleri konusunda gletmenin daha kati olmasi gerei belirtmigledir. Tam
misterilerin - mdmkin olan en yiksek kredi limitini térc etmemesi, kisel

ihtiyaclarin beklenti Gizerindeki etkisinin Gnemaortaya koymaktadir.

* Gecmis Deneyimler

Musteri beklentilerini etkileyen bir @er faktor, migterilerin hizmetle ilgili
gecmi deneyimleridir. Daha dnce hizmetten yararlanamigteri hizmet hakkinda
daha deneyimli oldtundan, hi¢ deneyimi olmayan bir gtériye gore daha guk bir
beklentide olacaktir. Cunkd ilgili hizmeti bir dahalacg zaman nelerle

karsilasabileceini bilmektedir.
« Dissaliletisimler

Arastirmacilar grup targmalari sonucunda migri beklentilerini etkileyen
baska bir faktoriin “Dgsal Iletisimler “ oldugunu saptanglardir. Hizmet sunan

180 parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990, s.19. Akt:dbakan, s.25.
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isletme d@rudan ve dolayll vyollarla ngterilerine bir takim mesajlar
gondermektedir. Bu mesajlar yazili medyada ve igyewda yayimlanan reklamlar,
brostirler olabildgi gibi, ornesin bir teknik servis gdletmesinin temsilcilerinin
randevularina zamaninda varmasini garanti etmesdi kkartl kletmelerinin
kartlarinin diinyanin her yerinde kabul edildnesajini vermesi de olabilmektedir.
Hizmet &kletmelerinin gonderga mesajlarin  gergcek¢i olmamasi durumunda,

musterilerin sunulan hizmetlere yonelik kalite algu$ktik olacaktir.

Odak grup gorgmeleri, hizmet tiri ne olursa olsun gtdrilerin hizmet
kalitesinin dgerlendiriimesinde temel olarak benzer kriterleril&adiklarini agta
citkardi. Bu kriterler hizmet kalitesini siniflandir ve tanimlayan 10 kategoriye

ayrilir. Bu kriterlef®:

* Guvenilirlik (Reliability):  Performansta tutarhlik ve verilen s6zin

tutulmasidir.
v" Dogru faturalama
v Kayitlarin dgru tutulmasi
v' Belirlenen zamanda hizmetin yerine getirilmesi

* Heveslilik (Responsiveness)Hizmetin sglanmasi icin gondllalgin ve

istegin olmasidir. Hizmetin zamaninda verilmesini igerir
v Odeme filerinin zamaninda postalanmasi
v' Musteriye hizli cevap verebilme
v Hizlh hizmet verebilme

» Yeterlilik (Competence): Hizmeti gerceklgtirmek icin gerekli bilgi ve
beceri sahibi olmak.

v Personelin bilgi ve becerilerini kullanabilmesi

181 parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, s.43-44.
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v' Operasyona ait destek personelin bilgi ve becerisi
v Isletmenin argtirma yetengi
» Ulasilabilirlik (Access): Musterilerle iliski kurmanin kolay olmasi.
v Hizmete bir telefon aracgiyla kolayca ulailabilmesi
v" Hizmet sunulana kadar gecen bekleme suresi
v' Hizmeti almak icin uygun zaman secimi
v Hizmet tesislerinin konumunun uygun olmasi

* Nezaket (Courtesy):Musteri ile iliskide bulunan personelin kibar ve sayglli

olmasi.
v Mausterilerin mallarina sahip ¢ikmak
v' Musteri ile iliskide olan personelin gigorinitne dikkat etme

+ letisim (Communication): Miisterilerin anlayabildii lisanla onlari

dinlemek ve anlayabilmek.
v Hizmeti uygun birgekilde anlatabilmek
v Hizmetin tutarini mgterilere anlatabilmek
v' Hizmet ve maliyet arasindaki dengeleri agiklayabkm
v Cikabilecek sorunlari ve bunlarin ¢6zim yollarigikiayabilmek

« Inanilabilirlik (Credibility):  Inanilabilirlik, inandiricilg ve diriistlgi
gerektirir. inanilabilirlik misterilerin ¢ikarlarini kalpten hissetmeyi gerektirir

Inanilabilirlige katkida bulunanlar:
v Isletmenin ismi

v’ Isletmenin tnii
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v Musteri ile iliskide bulunan personelingisel 6zellikleri
v Musterilerle etkilgimde kullanilan sagiteknikleri
e Guvenlik ( Security ): Guvenlik tehlikenin, riskin veuphenin olmamasidir.
v Fiziksel giivenlik
v Finansal guivenlik
v’ Kisisel glvenlik gerektirir.

e Anlayls (Understanding-knowing the customer): Musteri ihtiyaclarini

anlamak icin ¢caba sarf etmek.

v Musterilerin 6zel gereksinimlerini anlama
v' Musteriye bireysel ilgi gbsterme
v' Duzenli gelen mégterileri tanimay icerir.

» Fiziksel 6zellikler (Tangibles):Hizmetin fiziksel unsurlarini icerir.
v’ Fiziksel tesisler
v Personelin fiziksel gérinimi
v Hizmetin Uretiminde kullanilan arag ve gerecler
v' Hizmeti temsil eden fiziksel simgeler. (Kredi kaveya hesap 6zeti)

gibi.
v Hizmet gletmesindeki dier miteriler.

2.3.2. Kavramsal ve Hizmet Kalitesi Modeli
Parasuraman, Zeithaml ve Berry ayrintili yapilagektirmalar icin dort ayri

hizmet kategorisinden birersletme secerek (bankacilik, kredi karti hizmetleri,
menkul dgerler komisyonculgu ve teknik servis hizmetleri) tepe yonetim, gtegi
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iliskileri ve pazarlama bolimlerinden U¢ veya dort yameile gorismuslerdir.
Gortsmeler sonucunda yoneticilerin  hizmet kalitesini 1haslgiladiklari ve
misterilerin kaliteli olarak dgerlendirecgi bir hizmetin sunulmasi sureclerinde
yoneticilerin neler yapmasi gerektikonularda tartilmis ve hem hizmet sunan
isletmelerin kalite anlaglari ve uygulamalari arasinda hem de steiilerin
hizmetten beklentileri ile yadiklari gercekler arasinda bazsloélar (gap-farklilik)
tespit edilmgtir'®2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindanstiélén kavramsal

hizmet kalitesi modekekil 2-3'de gosterilmektedir.

Sekil 2-3: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Tiiketici
56zli Kisisel Gegmis
iletigim Gereksinmeler Deneyimler
L
.| BeklenenHizmet
TR T +L
1 A
! 5. Bogluk !
| :
; L
| Algllanan Hizmet |
i el
! [
,,,,,, e e el e e e e s
Pazarlamaci

4 Bosluk Migteriye Yonelik

MR IRE | W Digsal iletiler

[}
3. Bosluk |

Algilanan Hizmet
1 boslukl Kalitesi

_____________.______‘_
a

r 3
2. Bosluk |
¥

Yanetimin Misteri
Beklentilerini Algilayig

Kaynak: Parasuraman Zeithaml, Berry,1985, s.44.

182 Devebakan, s.28.; Parasuraman, Zeithaml, Berr,1984.
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Parasuraman ve arkatiina gore algilanan hizmet kalitesi, hizmetten
beklentiler ile hizmeti algilayl arasindaki bguk olarak nitelendirilmtir'®®
Parasuraman ve arkathr isletme yoneticileri ile yapilan derinlemesine
gorismelerin sonucunda gdi bulgular elde etmilerdir. Hizmet kalitesini, hizmet
veren ve hizmetten yararlanan taraflar dikkateaklahem hizmet veregletmelerin
kalite anlayglari ile uygulamalari arasinda, hem de steiilerin hizmetten
bekledikleri ile yararlandiklari gercek hizmet ara® bgluklari (gaps) ve bu
bosluklarin algilanan hizmet kalitesini nasil etkilgadi “Bosluk Modeli” ile
gostermektedirlé?®. Séz konusu htuklar ve bu beluklara neden olan faktérler

sunlardir:

1. Bosluk: Miisteri beklentileri ile ydnetimin algilayr arasindaki farktif>.

Birinci bosluk, yonetimin miterilerin kalite beklentilerini tam ve gou
olarak algilamamasindan kaynaklanmaktatfft Parasuraman, Zeithaml, Berry
tarafindan yapilan agarma sonucunda birinci bluga neden olan faktorler: Yetersiz
piyasa argtirmasi, argtirma bulgularinin yetersigi, yonetim ile miteriler
arasindaki iletim eksikligi, isletmede dikey iletimin eksikligi ve yonetim
kademelerinin fazla olarak tanimlanngtir'®”. Ornesin, bir otelde yiyecek-icecek
mudurd otel oda servisi menisinde tost ve sandwignmasinin yeterli oldiunu

distinuirken, miteriler sicak corba bulunmasini isteyebilmektediffe

2. Bosluk: Yonetim anlaw ile hizmet kalitesi ayrintilari arasindaki
farktir'®®. ikinci bosluk misteri istek ve beklentilerini bilmenin de yeterlinwhdgini
anlatmaktadff®. ikinci bogluza neden olan faktorler; Ust yonetimin kaliteye
yeterince destek vermemesi, amaclarin acik sekilde belirlenmengi olmasi,

yetersiz standartyana, kotl planlama ve yoneticilerin gtéri  beklentilerinin

183 Erhan Erglu, “Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi” 2004, Nobel Yayin Dgitim, s. 98.

184 parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, s.44-4%urlBulgan, Giiltekin Girdal, “Hizmet Kalitesi
Olgiilebilir mi?”, Bilgi Hizmetlerinin Organizasyonu ve Pazarlamasi 224 Eylul, Kadir Has
Universitesiistanbul. UNAK 2005, s.240-242.

185 parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, s.44.

18 Bulgan, Giirdal, s.242.

%" Devebakan, s.29.

18 Tavmergen, s.34.

189 parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, s.45.

10 Eroglu, 5.99.
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kargilanamayacg@na inanmalari olarak siralanmaktadfir Ornesin, otelin
havuzunun olimpik standartlarda boyutaseresi icin yapilmasi gereken tadilat,
kaynak yetersizfii ve yer olanaksizi nedeniyle miteri talebine ramen miumkuan

olmayabilmektedi*?

3. Bosluk: Hizmet kalitesi ayrintilari ile hizmet sunumu arakki farktit®®
Hizmet kletmeleri calganlarinin hepsinden ayni performansi beklemek weubu
standart hale getirmek her zaman miumkin olmayaBilinun icin kalite ayrintilari
basit olmali, tim caanlar tarafindan benimsenmeli ve 6rgut kultGringumy
olmahdir. Hizmet kalitesi ayrintilari ile hizmetsunumu arasindaki kloga neden
olan faktorler ise; rol belirsizli, rol catsmasi, personelin becerileri ilg arasindaki
uyumsuzluk, uygun olmayan teknoloji kullanimi, kamtsistemlerinin olmamasi,
calsanlar arasinda takim ruhunun olmamasi, sgalarda miteri bilincinin

olmamasi ya da yetersiz olmasklinde siralanmaktadit"

4. Bosluk: Hizmet sunumu ile diiletisim kopukluzu*®®. Dérdiincii bgluk
hizmet gletmesinin mgterilere yerine getiremeyegebir takim sozler vermesi ve
bunun sonucunda ngtigrilerin beklentilerini kapllayamamasidir. Miierilerin vaatler
sonucu beklenti dizeyi yuksefhhde, normal keullarda beklentilerine uygun

olabilecek bir hizmet performansini kalitesiz okagdgilayabileceklerdir®.

5. Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindakiliuk'®”.
Musteri gorismeleri sonucunda ortaya cikan 5.sBd algilanan hizmet kalitesi
beklenen hizmet ve algilanan hizmetin farkinin $@dnucudur. Bgka bir deysle
musterilerin algiladiklari hizmet kalitesi; ngigrilerin hizmetten beklentileri ve

algiladiklari hizmet sonucunda olumlu ya da olumgkilde ortaya ¢cikmaktadi®

91 Devebakan, s.30.

192 Tavmergen, s.35.

193 parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, s.45.
19 Devebakan, s.30.

19 parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, s.45.
1% Eroglu, 5.99.

17 parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, s.46.
198 Devebakan,s.31.
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Arastirmacilara gore beklenen hizmet-algilanan hizmaiugu (5. Bagluk) diger
bosluklarin fonksiyonu durumundadir e sekilde formiile edilebili®*
5.Basluk=f (1.Bosluk, 2. Basluk, 3. Basluk, 4. Baluk)

Hizmet kalitesi kavramsal modeli, hizmet kalitesimairtirmak isteyen
yoneticilere agik mesajlar sunmaktadir. Hizmettkalni artirmak isteyersletmeler

bu baluklari iyi analiz ederek, ortadan kaldirmaya gatlidirlar®.

2.3.3. Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi

Yeni ekonomik hayata damgasini vugnthizmet" kavraminin hem yeni
olusundan hem de @asi gergi gorecelilginden dolayl tanimlanmasindasiti
fiziki bir Gretim degildir. Hizmetin fiziksel yapidan 6te bir fonksiyoolusu, hem
tanimlanmasini hem de 6lctlmesini zehlanaktadir. Hizmet bir g/a veya nesne
gibi test ve muayene edilemez. Ancak hizmetin swmumve Kkalitesini etkileyen
fiziksel kosullar ve nesneler test ve muayene edilebilir. Hitene
standartlgtirilamadgi icin hizmet kalitesi de dgskenlik gostermektedir. Verilen
hizmet, tekrarinda  ayni sekilde  gerceklgmeyebilmekte, dasikli ge
ugrayabilmektedir. Tiketiciler icin de hizmet kalites deserlendiriimesi oldukca
zordur. Hizmet kalitesi algilamalari, gercelda hizmet performansi ile tiketici
beklentilerinin kagilastirlmasinin  sonucudur. Kaliteye skin deserlendirmeler
sadece hizmet ciktisina bakilarakgileaynt zamanda hizmet sunumu strecinin
deserlendirilmesini de icermektedir. Tuketiciler hiztimesonucunu d&l, hizmetin

verilis seklini de dgerlendirmektedirle’™.

Bir mal “bir nesne, bir arag, bigey” iken, bir hizmet “bir eylem, bir
performans, bir cabadir”. Bu nedenle performansgedendirmek bir mall

deserlendirmekten daha zordur. Uretilen mal somut jkémmet soyuttur. Niceliksel

99 Devebakan, s.31.

20 Eroglu, $.99.

201 Simal Yakut Aymankuy, “Konaklamdsletmelerinde Sendikalarin Hizmet Kalitesine Etkiler
Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii degisi, Cilt:8, Sayi: 14, 2005, s.11.
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Olcmeler, fiziksel bir 6lgcme aletiyle yapilan olclaelir. Fakat tutum ve kani gibi
Ozelliklerin dlgulmesindeyse bir fiziksel 6lgme &lelmadgi icin elde edilen dlgim

niteliksel bir boyut tamaktadif®2

Hizmet kalitesin 6lgcimunidn hem mallar hem de hizenatin 6nemli hale
gelmis olmasi hizmet kalitesinin 6lciimii konusunu dahayesgginlatirmistir®®
Hizmet kalitesinin 6lctimi, hizmet kalitesi iy§leme ve geltirme strecinin ilk
asamasini olgturur. Eger bir sletme, mevcut kalite diizeyi hakkindagdo bilgilere
ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusuddha etkili adimlar

atabilir®

Hizmet kletmelerinin miterilerinin  zihninde olumlu izlenim birakmasi,
pazar payini artirmasi weddetli rekabette faaliyetlerini strdirmesi ancaksek
hizmet kalitesi seviyesi ile mumkin olabilmektedu amacla hizmet kalitesinin ve
hizmet performansinin sirekli olaraksletmeler tarafindan 6lgtilmesi ve

deserlendirilmesini gerektirmektedft.

Hizmetlerin sahip oldgu ayirt edici 6zellikleri nedeniyle kolayca oOl¢ilemesi,
buna kagilik hizmet sektorinin artan dnemi hizmetlerin @ilmesini sglayan
yeni arayglara yoneltmitir®®®.
kullaniimaktadir. Bunlar; Toplam Kalite Endeksi, B#QUAL, SERVPERF, Kritik

Olay Yontemi, Hizmet Barometreditatistiksel Yontemler, @er Yontemler olarak

Hizmet kalitesi Olctilmesinde bircok ybntem

siralanabilif®”.

292 flker Ercan, Biilent Edizjsmet Kan, “Hastalarin Sosyo-Ekonomik DurumlarinareG8alik
Hizmetlerinden Memnuniyetleriniincelenmesi” Uludag Universitesi Tip Fakultesi, Biyoistatistik
AD, Bursa, Cilt: 11, Sayi: 3, 2004, s.161.

203 Juran, Joseph.M. Frank.M., Gryna (198Bjan’s Quality Control Handbook McGrawHill Co.,
4. Basim, 34.: Aktaran; Cicek, Ban, s.4.

04 Resul Usta ve Salih Megi“Hizmet Kalitesi ve Marka Bglil g1 Arasindakiiliski iizerine Mijteri
Tatmininin Aracilik Etkisi” Atatiir Giniversitesi Iktisadi ve idari Bilimler dergisi, Cilt:23, Sayi: 4,
2009, s.90.

2% Talha Ustasiileyman, “Bankacilik Sektériinde Hizikalitesinin Degerlendiriimesi: Ahs-Topsis
Yo6netimi”, Bankacilar Dergisi, 2009, Sayi:69, s.33-43.

2% Cicek, D@an, s.5.

207 Eleren, Bektg, Gormis, 2007, s.78.
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Hizmet kalitesinin oOlgimune #kin ilk model Gronroos tarafindan
onerilmistir. Daha sonra Parasuraman Zeithaml, Berry tadahnSERVQUAL ve
Cronin ve Taylor tarafindan SERPERF modeli geilimis ve ikisi de literatlrde

yaygin kabul gormgiir®,
2.3.3.1. SERVPERF Olggi

Parasuraman Zeithaml, Bergjetmelerde algilanan hizmet kalitesini 6lgmek
amaclyla gelitirdigi SERVQUAL Olcesine alternatif olarak Cronin ve Taylor 1992
yilinda yayimladiklari cajmalarinda SERVPERF o6lgimi  gelistirmislerdir’®.
SERVPERF dl¢ginde, Parasuraman ve gdrlerinin 1988 yilinda SERVQUAL
Olgegi icin gelistirdikleri yirmi iki performans dgiskeni ve be boyut aynen yer
almaktadif'®. Fakat hizmet kalitesinin sadece performansin il@twlarin) bir
fonksiyonu oldgunu savunmaktadir (hizmet kalitesi=performansgebbir ifadeyle
SERVPERF modeline gore hizmet kalitesinin 6lgcmek igizmet performansinin

olctilmesi yeterli gérilmektedit’

SERVPERF Olcginde, algilanan hizmet kalitesinin 6lgimunde sadece
performansa odaklanilmakta ve g¢teri beklentileri dikkate alinmamaktadir.
SERVPRF dl¢gi SERVQUAL o6lcesinden farkli bir yaklaimi dikkate alarak
beklenti/algilama sorunlarini ortadan kaldirmayaisgastir. Performans tabanl
model, satin alma niyetlerinin hizmet kalitesindelegil musteri tatmininden
etkilendigini savunmaktadff?. Literatiir incelemesinde Tirkiye’de SERVQUAL

modeli kullanilarak hizmet kalitesini dlcen goretik calsmaya rastlanmasina kar

28 Hasan Biilbil, Omiir Demirer, “Hizmet Kalitesi OlctiModelleri Servqual ve Servperfin
Karsilastirmali Analizi”, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergii, Sayi: 20, s.181-198
209 Abdullah Okumy ve Hilal Asil, “Havayolu Taimacilginda Yerli ve Yabanci Yolcularin
Memnuniyet Diizeylerine Gore BeklentilerinincelenmesiKocaeli Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlist Dergisi, Cilt: 13, Sayi: 1, 2007, s.8.

210 Cronin, J.Joseph ve Taylor Steven A. (1992), “SPERF Versus SERVQUAL: Reconciling
Performance Based and Perceptions Minus Measuresh&ervice Quality,’"Journal of Marketing,
Cilt. 58, Say!:3, s.5.

2 Biilbul ve Omir, 5.183.

212 7eynep Turk, “Denetim Firmalarinin Surigu Hizmet Kalitesi, Miteri Tatmini ve Sadakati:
Servperf Olggi”, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Degisi, Cilt: 18, Sayi: 1, 2009,
5.399-416.
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SERVPERF modeli kullanilarak  hizmet kalitesini  dglce calsmaya

rastlanmangtir’®

2.3.3.2. SERVQUAL Olci

Hizmet kalitesinin Olgimune yonelik ilk model, Groons tarafindan
onerilmistir’** Daha sonra hizmet kalitesini tanimlamak, hiznaité problemlerini
belirlemek ve hizmet kalitesini 6lgcmek konusundapiian calgmalarin en
onemlilerinden bazilari Parasuraman, Zeithaml, PBerr tarafindan
gerceklatirilmistir?®>. Hizmet kalitesi ve miieri memnuniyeti 6lciiminde yaygin
olarak kullaniimakta olan SERVQUAL yontemi 1983-099%illari arasinda
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan sgelmis ve hizmet Kkalitesi
dlciimiinde bir standart olarak kabul edilmekt&dirGiiniimiizde hizmet kalitesini
Olcmeye yonelik en kapsaml dlcek SERVQUALTr Parasuraman ve arkagtai
tarafindan olgturulan 6lcek daha once 10 boyut ve 97 maddelik kilsimdan
meydana gelmekteydf. Ilk kisimda tiiketicinin hizmetsietmesinden beklentileri,
ikinci kisimda ise s6z konuswletmeden algilagh hizmet performansi ayni
maddeler kullanilarak ayri ayr olgiilmektédir Olgekte tamamen katiliyorum ile
kesinlikle katilmiyorum arasinda gigen yedili likert 6lcgi kullaniimistir®’. Bazi
ornek calymalarda Olcge misterinin demografik 6zellikleri de katilmakta ve
sonuclar demografik ozelliklerle gkili degerlendiriimektedit**. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan belirlenen 10 hizmalitksi boyutu altindaki 97 soru
Onermesinin sayisi yine kendileri tarafindan 34rinlmistir. Arastirmacilar

belirlenen 34 soru 6nermesi Uzerinden tekrar békdenve algilarla ilgili veri

213 Bijlbiil ve Demirer, s.3.

214 Cicek, D@an, s.5.

*!® Saat, s.108.

218 |event B. Kidak, Mehmet Aksarayl, “Yatan Hasta mteiniyetinin Dgerlendirimesi ve
izlenmesi: Bitim ve Arastirma Hastanesi UygulamasDokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlst Dergisi, Cilt: 10, Say!: 3, 2008, s.94.

27 Firat Bicici, Murat Hancer, “Kgadasi ve Didim'deki Universite g@encilerinin Yiyecekicecek
Isletmelerinde Sunulan Hizmetlerkgili Beklentileri ve Bu Hizmetlerin Kalite Ol¢iimiDokuz Eyliil

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt:10, Say1:3, 2008, s.54.

218 Devebakan, s.34.

219 Bulgan, Gurdal, s.245.

220 Bylgan, Girdal, s.245.

221 Eleren, Bektg, Gormis, 2007, s.78.
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toplayip istatistiksel analizler yapsgtardir. Analizler sonucunda atamacilarin
kesfedici argtirmalar kapsaminda tespit ettikleri 10 hizmet tiegii boyutunun sayisi
bese (Fiziksel Ozellikler, Guvenilirlik, Heveslilik, GBven, Empati ), soru énermesi
sayisl ise 22'ye indirilmgtir?®2. SERVQUAL, iki kriteri (misteri beklentileri ve
misteri algilamalarini) 5 boyutta kalastirarak hizmetin niteliklerinden ngterinin
memnuniyetini tanimlamaktadff. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
belirlenen bu beboyut?*
» Fiziksel Ozellikler (Tangibles): isletmenin hizmet sunumundaki bina arag-
gerec ve personel goérinimd,
* Guvenilirlik (Reliability): S6z verilen bir hizmeti dgu ve guvenilir bir
sekilde yerine getirebilme yetegie
» Heveslilik (ResponsivenessMausteriye yardim etme ve hizli hizmet verme
istekliligi,
e Guven (Assurance):Calisanlarin bilgili ve nazik olmalari ve ngigrilerde
glven duygusu uyandirabilme becerisi,
« Empati (Emphaty): Isletmenin kendisini mgierilerin yerine koymasi ve

misterilere kiisel ilgi gostermesi.

SERVQUAL dl¢esinin boyutlari ve her bir boyuta e¢éin soru maddesi
asagidaki gibidir?

Boyutlar Her Boyuta Dgen Soru Maddesi
Fiziksel Ozellikler 1-4
Guvenilirlik 5-9
Heveslilik 10-13
Gulven 14-17
Empati 18-22

Parasuraman ve arkatkrinin birletirdikleri hizmet kalitesi boyutlari ve
SERVQUAL boyutlarinin katlastiriimasiSekil:2-4'te yer almaktadff®

22 Devebakan, s.35.

23 Krisana Kitcharoen, “The Importance-Performancelgsis of Service Quality in Administative
Departments of Private Universities in ThailanBAC Journal, Cilt:24, Sayi:3,2004, s.23.

224 Eleren, Kilig, s.243.

225 Devebakan, s.35

2% Bulgan, Girdal, s.247.
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Sekil 2-4: Hizmet Kalitesi Boyutlari ve  SERVQUAL Olgegi Boyutlarinin
Kar silastiriimasi

Fiziki
GoOrinim

Guvenilirlik | Heveslilik | Guvence | Duyarlihk

Fiziki GOrinim

Guvenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket
Inanihrlik
Emniyet

Erisilirlik
fletisim
Musteriyi
Anlamak

Kaynak: Devebakan, s.36.

SERVQUAL olcegi bircok hizmet sektériinde kullanilabilecek kadanel
bir calsmadif?’. SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi yerine, “alimbin hizmet
kalitesi” deyimi kullaniimaktadff®. Parasuraman, Zeithaml ve Berry'e gére hizmet
kalitesi, beklentiler ve algilamalarin bir fonksiwedur. Dger bir ifadeyle
SERVQUAL o6lcim modeli, beklenen kalite ile algilan&alite arasinda o$an
farkhliga dayanmaktadirh(zmet kalitesi = performans — beklentjleBu nedenle
veriler birbirini izleyen iki ayri anketle toplanrki@, ilkinde beklentiler ikincisinde
algilamalar (performans) olcilmektedir. Daha saide edilen beklenti skorlarindan

algilama skorlarinin cikariimasiyla hizmet kalitsisbru hesaplanmaktatfi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1991 yilinda SERVQU#cegini tekrar
degerlendirerek Uzerinde bir takim revizyonlar yaglandir. S6z konusu ¢camayla
uc farkh hizmet sektoriinde (telefon tamirgili bireysel bankacilik ve sigorta
hizmetleri) Eletmelerin algilanan hizmet kalitesini 6lcmeyi ataagslardir.

Arastirmacilar oncelikle istatistiksel analiz sonugladogrultusunda 1988'de

227 Senol Haciefendiglu, Umit Kog, “Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Mieri Baglili gina Etkisi ve

Fast Food Sektoriinde Bir Atarma”, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Derggsi,2009,
Cilt: 18, Say1: 2, s.150.

228 Cicek, D@an, s.204.

229 Bulbil, Demirer, s.182.
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gelistirdikleri orjinal SERVQUAL ol¢einin tim soru 6nermelerini olumlu ifadelere
cevirmistir. S6z konusu dgsikli gin nedeni ise; olumsuz ifadelerin katilimcilarin
kafasini kagtirdigi ve veri Kkalitesini diirdigudir. Olgekte yapilan bir ger
degisiklik de; misteri baks acisi ile hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem delegei
tespit etmek icin eklenen puanlama bolumudursteti baks acisi ile hizmet kalitesi
boyutlarinin dnem derecelerini tespit etmek iciatilkmcilardan 100 puani (daha
fazla 6nem verilen boyuta daha cok puan vergeek ile) kalite boyutlari arasinda

paylastirmasi istennstir>>°.

SERVQUAL hizmet uretimi yapan farkh sektorlere uwjanabilir bir yontem
olarak ortaya cikariimtir ve bu yontem gercekten de farkli hizmet sektime
adaptasyonu gnarak uygulanmtir. Lodgeserve yontemiyle Knutson ve
arkadalan (1990) konaklama sektoriinde, Dineserv yonté&niystevens ve
arkadalar (1995) yiyecek-icecek isletmelerinde Servqual’ adaptasyonunu

sgslayarak hizmet kalitesi olctuimleri yapstardir®>*

SERVQUAL endustriyel, ticari ve ticari olmayan,rgok isletme icin bir
anahtar olmg, dis saligl hizmetleri, oteller, seyahat ve turizm, arac¢ lknaa,
okullar, yuksekgretim, muhasebesletmeleri, mimarlk, belediyeler gibi farkh

hizmet sektorlerinde kullaniimaktatfif,

2.4. OTEL ISLETMELER INDE HiZMET KAL ITESI

Tum dinyada buydk bir hizla gghieye devam eden turizm sektorindn
sgilamis oldugu faydalardan daha fazla pay almak isteyen Ullaiasindaki rekabet
her gecen gun artmaktadir. Diinya turizminde dnémlpaya sahip olan Turkiye'de,
turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama lesiarasinda en fazla paya sahip

olan birimler otel §letmeleridir. Dgisen pazar kgullarinda, rekabetcilik kriterleri

20 Devebakan, s.36.
231 Bicici, Hanger, s.54.
22 Eroglu, s.108.
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bilinmeden, surekli hizmet getirme firsatlarinin farkina variimadan géri
memnuniyetine ukalamayacg! gercei kabul edilmelidif*®

Musterilerin istek ve ihtiyaclarinin surekli ggmesi ve gittikleri yerlerde
kaliteli hizmet alma beklentileri, otelsletmelerinin dgisen tiketici istek ve
ihtiyaclarina en hizlgekilde uyum sglamalarini gerektirngtir. Bir hizmet gletmesi
olan otel gletmelerinin varlklarini strdirebilmeleri, blylUkamda méteriyi tatmin
etmedeki bgarilarina bghdir. Daha fazla mgieri cekme konusunda otaletmeleri
arasinda ygnan rekabette, farki belirleyecek olan temel etkenduklari hizmet
olacaktir. Daha kaliteli hizmet sunagheitmeler, daha ¢ok aranan ve daha ¢okterii
agirlayan sletmeler konumuna gelirken, bunusbeamayan otelkietmeleri zamanla

yok olma tehlikesiyle kar karsiya kalacakt®®,

Otel isletmelerinde kaliteli hizmet sunulmasi i¢in oncidikalite kavraminin
tanimlanmasi bu tanimlama icin de turistik mal ventet ciktilarinin yapilarinin

dikkate alinmasi gerekmektedir. Bu ¢iktganlardif>>

* Somut ve Standartlatirilmi s Ciktilar
Otel isletmelerinin  restoranlarinda  sunulan  yiyecek-icéaele,
malzemelerde, nsteri odalarinda ve mteri kullanimina sunulan fiziksel
olanaklarda somut ve standagtlalmis bir yapidan s6z etmek mumkunduir.
Ornezin; otel restoranlarinda yiyecekler standart rdeete gore
hazirlanirken, sipagierin alinmasi ya da bekleme zamani standart zarean

bicimlere bglanmstir.

+ Soyut ve Mikterinin Istegine Bagl Olarak Diizenlenen Ciktilar
Otel isletmelerinde kalite taniminin yapilmasinin ¢cok atmtugu c¢ikti yapisi

bu tdrdar. Hem soyut hem de turistik gtgrinin 6zel isteklerine goére

233 Giiven Murat, Nermin Celik, “Analitik Hiyerair Stireci Yonetimiile Otelisletmelerinde Hizmet
Kalitesini Deserlendirme: Bartin Orrg’, Zonguldak Karaelmas Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, Cilt:3, Say: 6, 2007, s.2.

234 Barg Erdem, “Otelisletmelerindeinsan Kaynaklari Planlamasinin Yeri ve Onen3likesir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt:7, Sayi: 11, 2006, s.51.

2% Oral, 5.327.
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bicimlendirilen mal ve hizmetler igin kalite taningapmak oldukga gugctur.
Cunkd bu ciktilarin yapisinda ne somut olmalarina@n de standardize
edilmis olmalarindan kaynaklanan belirgin 6zellikler yakt$oyut mal ve
hizmet dretimine mgierinin de dahil edilmesiyle yapi daha da
karmalklasmaktadir. Bu zorluklar nedeni ile oteklatmelerinde kalite
“musterinin  isteklerinin  kayilanmasi velya da sdmasl’ seklinde

tanimlanabilir.

Otel isletmelerinde Kkaliteyi c¢gtli Ozellikler agisindan tanimlamak
mumkindur. Aagida siralanan ozellikler kaliteli hizmet tanimingdazrudur ve

gerceklemesi istenen kaliteli hizmetin belirleyicileridif:

» Kalite migterinin ihtiyacidir. Miterinin ihtiya¢ ve beklentileri, kalitenin en
belirleyici faktorlerinin bainda gelmektedirinsana yonelik ve insani gkiler
iceren otel sektériinde bu husus 6zellikle 6nemmtaktadir

e Oteller icin kalite, miéterilerin beklentilerine uygunluk olarak da
tanimlanabilir. Orngin, giizel bir otel restorani icin beklentilere upduk
yani isteklerin yerine gelmesi aranilan 6nemlidxelliktir.

« Kalite sirekli baari demektir.lyinin de iyisi vardir. Otel sletmelerinde
mikemmellge dgru surekli gekim, kaliteyi de beraberinde getirmektedir.

* Otel isletmelerinde kalite sunulan hizmetin eksi veya hatasini bulmak
degildir, onu eksiksiz ve hatasiz olarak gerceltenektir.

* Otel isletmelerinde kalite Olgulebilen ve gerlendirilebilen, méteri

memnuniyeti ile dgru orantili bir unsurdur.

Otel isletmeleri agisindan kalite, mg@rilerin mevcut ya da d@abilecek
ihtiyaclarini tatmin etmeye yonelik mal ve hizmatielretiimesi, letmenin faaliyet
verimliliginin artiriimasi ve etkin bir maliyet kontroll ilmaliyetlerin digurtlmesi

amaci ile kullanilan stratejik bir araétif.

2% jge Pirnar Tavmergerurizm Sektodriinde Kalite Yénetimi, Seckin Yayinevi, Ankara, 2002,
s.31.
237 Aymankuy, 2005, s.3.
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Diger bir tanima gore otelsletmelerinde hizmet Kkalitesi; mi@rinin
ihtiyaclaridir, beklentilere uygunluktur, stureklagaridir, eksiksiz ve hatasiz hizmeti
sunmaktir, dlculup deerlendirilebilen ve mgteri memnuniyeti ile dgru orantil bir
deserdir®®

1982 yilinda AHMA Kalite ve Guvencesi Komitesi'nfAmerican Hotel and
Motel Association Quality Assurance Commitee) Arkeni otel yoneticileri arasinda
yaptgl argtirmada, kalite tanimlamasi icin geik aciklamalar yapilnstir. Otel
yoneticilerinin verdikleri cevaplara gore; en Ustigasiz bir hizmetin fiyat cazibesi
ve sunulmasi (%33), fiyat cazibesi ve Urinugete(%20), benzersiz hizmet (%14),
hizmetin kendisi yani hizmetin yerine getiriime&b13), tlketicinin istgine uygun

hizmet sunmak (%9) olarak bulungur*®.

Gunumuzde, otelsletmelerinde kalite Olgiminde kullanilacak taninmic
yonetim ve cakanlarin gorglerinden c¢ok miterilerin  goériglerine 6nem
verilmektedir. Genellikle uygulamada gtérilerin beklentileri ile sunulan hizmet
hakkindaki algilamalar ksatastiriimakta ve aradaki farklar tespit edilmeye
calisiimaktadir. Sonug olarak elde edilen fark; kalieratesinin yeterlifiini veya
gelistirme yapilmasinin gereklgini géstermektedff'°.

Yapilan argtirmalar hizmetgletmesinden duyulan tatminin ve pozitif hizmet
kalite algilamalarinin davragsal niyetleri olumlu yonde etkilegini gostermektedir.
Dolayisiyla, aldg hizmetten tatmin olan bir ngteri olumlu bir tutum icerisinde
olabilecekken; hizmetten tatmin olmayan birgbeiii ise olumsuz davragsal niyetler
gosterebilecektit. Otel letmelerinin bir hizmetsietmesi oldgunu ditintrsek
otel isletmelerinden ald hizmetten tatmin olan bir mgteri otel hakkinda olumlu bir
tutum igersinde olacaktir.

238 Aymankuy.2005, s.8.

29 Tavmergen, s.31-32

240 Tavmergen, s.32.

41 Esen Giirbiiz, ve gerleri, “Algilanan Hizmet Kalitesinin Tatmin ve Deanssal Niyet Uzerine
Etkisi: Nigdeilindeki Supermarketler Uzerine Ampirik Bir Caha”, Ege Akademik Baks Dergisi,
Cilt: 8, Say: 2, 2008, s.792.
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Bir hizmet gletmesi icin mgterilerini tatmin ederek onlarin hafizalarinda
olumlu yer edinmek, miferilerin elde tutulmasi ve tekrar satin alma niyet

olusmasinda nemli unsurddf.

Hizmet kalitesi ile mgteri tatmini arasindaki gki ve hangisinin dierinden
once olytugu ile ilgili, literatirde farkl yaklamlar vardir. Parasuraman Zeithaml,
Berry ; Cronin ve Taylor; Sivadas ve Baker-Prewltee ve dgerleri; Kara ve
digerleri hizmet kalitesinin tatminden 6nce ggldi, tatminin bir sebebi oldtunu
savunurken (kaliteli hizmeti alanskitatmin olmy olur); Bitner ile Bolton ve Drew
tatminin hizmet kalitesinden 6nce glugunu ve hizmet kalitesinin tatminin bir

sonucu (tatmin olan ngteri hizmeti kaliteli goriir) oldgunu savunurl&f®

Oliver; Cronin ve Taylor; Taylor ve Baker tatmin gatin alma niyeti
arasinda dgrudan pozitif ilski oldugunu belirlemgtir. Konuyla ilgili yapilan bu
calismalarla, hizmetsietmesinden duyulan tatmin ve ayni hizmetlagcidan tekrar

hizmet satin alma niyeti arasinda guiclikilierin var oldwu ortaya konulmgtur®*

Olumlu davrargsal niyetler; gletme veyagletmenin verdii hizmetleri dger
insanlara tavsiye etmesletme hakkinda @er insanlara olumlu ifadeler kullanma,

isletmeye sadik, fazladan fiyat 6demeye razi olmea&ldeerlendirimektedit*.

Temeli insana dayali olan konaklamsgleimelerinde verimlilik unsuru
tamamiyla hizmeti gerceldiren kisinin davrangsal yaklgaimiyla dgru orantili ele
alinmaktadir. Hizmetin sunuldu anda miteri memnuniyetinin gdanamamasi
isletmenin ciktisina olumsuz etki edecektir. Konaldamletmeleri talebin canli
oldugu donemlerde genellikle verimli olmayl pek sdamezler. Esas amac¢ karli
olmaktir. Oysa gunumizde, kiresgiteenin artmasiyla; rekabetin evrensgiesi,
tuketicinin bilinclenmesi ve pazarin daralmasi k6musu olmaktadir. Bu kallarda

karli olmanin, gletmenin ayakta kalmasinin esas yolu verigilifirttirmaktan gecer.

242 Aymankuy, 2005, s.5-6.
243 Aymankuy, 2005, s.5-6.
244 Aymankuy, 2005, s.5-6.
245 Aymankuy, 2005, s.5-6.
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Cunku yuksek verimlilik bir yonuyle dik maliyet demektir. Kar ise (satx hasilat

— maliyet) oldgundan artacaktir. Ozellikle sghasilatinin arttirilamagh ve pazarda
daralmanin ygandgl doénemlerde konaklamasleétmeleri icin karhlg devam
ettirmenin yolu verimlilik tekniklerini uygulayaraknaliyetleri digturmekten gecer.
Kaynaklarini tam, dgru, etkili ve etken kullanan (kaynaklangta yer ve zamanda,
dogru amaclarla, dgru bicimde kullanma) konaklamsgletmeleri en uygun maliyetle
daha cok ve daha kaliteli hizmet elde ederler. Buwuch hem enflasyonun
yavaglamasina, hem karlgin devamina, hem de talebin canlanmasina neden

olacaktif*e.

Kalite balica iki kavrama yonelik olarak ortaya cikmaktadunlardan biri
hizmetin kalitesi, dieri misterinin Kisili gidir. Ornegin bir otelde sadece kalinacak
bir oda dgil, mUsteriye gore atmosfer, guvenlik ve beklentilere uydpr hizmet de
satilabilmektedir. Dolayisiyla turizmglétmelerinin kalite uygulamalarinda gaau
saglamalari icin hizmet safi 6ncesinde, slrecinde ve sonrasindateniiisteklerini
belirlemeleri, miterilerin beklentilerinde okan deisiklikleri takip etmeleri
gerekmektedir. Bu beklenti ve isteklerin tespit sirekli pazar agarmasi ve her
calisanin migterileri yakindan goézlemesi ile gercegtiélebilmektedir®’.

Bir hizmet kletmesi olan otel sietmelerinin varliklari ve devamliliklari
agirhkh olarak migterilerinin - memnuniyetine ve tatminine dalir. Hizmet
isletmelerinde tuketicinin tatmini igin hizmet kakiain varlgl ve hatta uluslararasi

standartlara uygungw temel gerekliliklerdendff®.

Otel isletmelerinde caganlar kalite yonetiminin temel ilkeleri konusunda
egitilerek ve toplam kaliteye katilimlari ganarak mgteri isteklerinin kagilanmasi
sgslanabilir®®.

246 Aymankuy, 2005, s.5-6.

24" Tavmergen, s.36.

248 Ahmet Tayfun, Derya Kara, “Merilerin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Bir Ayrma”,
Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:6, Sayi:21, 2007, s.275.

9 Oral. 5.328.
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Otel isletmeleri dgiskenlik riskini azaltmak yoluyla rekabet Ustupliive
rekabet avantaji giayabilir. Bgka bir ifade ile otelgletmeleri, sunduklari hizmetin
kalitesini yukseltmek icin, farkli zamanlarda vefakh kisilere desisik kalitede
hizmet dgil, istikrarli bir bicimde ayni dizeyde hizmet veghdirler. Hizmette
heterojenlgi gidermek ve standardi amak icin, ¢akanlarin titizlikle secilmesi,
egitilmesi, ise alstirma programlarinin uygulanmasi, kalite icin metedilmesi, iyi
bir denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi au dizeninin  kurulmasi
gerekmektedfr”.

Hizmetin gerceklgmesi; calsanlarin ve hizmeti tiketenlerin ortak cabasi ile
miamkin oldgundan; dretim sektérinden farkli olarak otejletmelerinde
calisanlarin roli ve davragi ¢cok buyidk 6énem arz ermektedir. Bu 6nemstaiinin
kismen hizmet Uretiminin igcinde olmasindan ve steii ile hizmet personeli

arasindaki yiiksek derecedeki etiiein gerekliliginden kaynaklanmaktadrt.

Bircok otel sletmesi, miterilerin hizmet kalitesini algilamasini ggirmek
icin calsanlardan birgok ekstra rol ve davrabeklemektedir. Orngn, Holiday Inn
gibi zincir oteller ¢cajanlardan mgteriye ismiyle hitap etmesini, telefonu ilk gaa
acmasini gdamaya cakmaktadir. Hizmet kalitesi, turizm sletmelerinin
basarilarinda ve devamlginda hayati 6neme sahip bir faktordir ve 6nemi rgkle
artmaktadir. Turizm endustrisinin yapisi hizlagidmekte ve miteri beklentileri
surekli yukselmektedir. Miferilerin beklentilerinin yiksek olmasi ve rekabeti
artmasi, turizm endustrisinde hizmet kalitesingkili cabalarin énemini oldukca
arttirmaktadir. Ayrica, hizmet kalitesindeki getieler, sletmeye yeni mgteriler
kazandiracak, mevcut mi@riyle is hacmini arttiracak, sietmeyi fiyata endeksli
rekabetten kurtarabilecek ve hatalar telafi etk harcanan emek ve masrafi
azaltacaktf?

Gunumizun ygun rekabetsartlarinda faaliyet gosterenletmeler, ayakta

kalabilmek i¢in bulunulan dénemin yontem ve tekerkii uygulama micadelesi

20 pevebakan, s.8.
1 pevebakan, s.7.
%52 Avcl, Sayilir, 2006, s.124.
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icindedirler. Bu miucadeledesletmelerin devamliiinda mgterilere yonelik
izledikleri politikalar en buylk paya sahiptir. Mtérilerine sundgu urunlerin,
misterilerin beklentilerini kagjilamasi §letmenin faaliyetlerini sirdirmesinde hayati
oneme sahiptir. Hangi sektérde faaliyette bulunimsi@nsun bgarili olmak isteyen
isletmeler, miterilerini memnun etmek zorundadir. Bu durum Ok#dlifaaliyetlerin
emek y@un bir 6zellik gostergi hizmet sletmeleri ve bir hizmetsletme tirt olan

otel isletmeleri acisindan daha da énemfitir

Musteri memnuniyeti mgterinin beklentisiyle dgru orantili olarak gejen
bir kavramdir. Miterilerin beklentilerinin kanlanmasi sonucunda wtéri

memnuniyeti olgmaktadif>*.

Misteri memnuniyetinin  ggdanmasinin  dletmelere  bircok avantaj
sgladigindan s6z etmek mumkundur. Konuyla ilgili yapiladignalar bu durumun
altini cizmektedir. Yapilan camalara gore nyieri memnuniyetinin artmasiyla;
misterinin isletmeyle ilgki kurma ve sirdirme isiexde bir arty, olumlu
deneyiminin bgkalariyla paylaslmasi ve bu dgrultuda sletme adina olumlu ngteri
sadakati yaratmasletmeye olumlu yonde geri bildirim ama, migteri sayisinin
artmasi ve bu dopultuda karlihkta ary, ve nihayetinde sletme performansini

artirmasi gibi bir cok olumlu etkisi oldu ortaya konmgtur®®.

Otel isletmelerini tercih eden mgterilerin isletmeden memnun ayrilmasinin
isletmeye sglayaca& avantajlar gz onidne alirggnda, migteri memnuniyetine
yonelik eylemlerin énemi bir kat daha artmaktatfirBu yiizden bu ygun rekabet
ortaminda fark yaratmak isteyen otgletmelerinin tim yoneticilerinin ve tim
personelinin hizmet kalitesini en Ust dizeyde tkamdterilerin beklentilerini
karsilayabilmeleri gerekmektedir.

%53 Oktay Emir, Gonca Kili, Elbeyi Pelit, “U¢ YildizOtel isletmelerinde Miteri Memnuniyeti
Uzerine Bir Argtirma” Silleyman Demirel Universitesiiktisadi idari Bilimler Fakiiltesi dergisi,

Cilt: 15, Say!: 3, 2010, s.292.

%4 Gillay Bulgan, H.Hiseyin Soybali, “Antalya Belek|gésindeki Be Yildizli Otel isletmelerinde
Dusiik Sezonda Konaklayan Alman Mtérilerin Hizmet Beklentilerinin ve Memnuniyet Di#erinin

Degerlendiriimesi”,Journal of yasar University, Cilt: 21, Sayi: 6, 2011, s.3574.

255 Emir ve dierleri. s.293.

% Emir ve dierleri. s.292.
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Otel isletmelerinin kalite uygulamalarindagdaau sglayabilmeleri icin hizmet
satsl Oncesinde, surecinde ve sonrasinda tuketici lesiek belirlemeleri,
tuketicilerin beklentilerinde meydana gelergg@emleri takip etmeleri gerekmektedir.
Hizmet kalitesinin olctilmesi acisindan 6nemli beriyolan SERVQUAL modeli
yapilan elgtirilerle birlikte turizm kletmelerinde ve 6zellikle agarmanin da konusu
olan otel §letmelerinde siklikla kullaniimaktadt.

Akan, Turkiye'deki 4 ve 5 yildizli otellerde SERVQ@IU boyutlarinin 6nem
derecesini olgcmgidr. Calgma yedi boyut tanimlangtir. Bunlar; personelin nezaket
ve yeterliligi, iletisim ve davrary, fiziksel dzellikler, migterileri tanima ve anlama,
hassasiyet ve servis hizi, problemlere ¢6zim ve otzervasyonlarindaki
hassasiyettir. Akbaba’nin, Turkiye'deki Business téfterde yapmyg oldugu
argtirmada, “uygunluk” tamamen yeni bir boyut olarakaga ¢ikmgtir. 5 boyut ve
29 dnermeden ofan calsmasinda 5'li likert ol¢gi kullaniimistir. Hizmet kalitesinin
bes boyutunu incelengive bunlar; fiziksel 6zellikler, anlama ve dnemseimemet
sgilamada yeterlilik, guvenilirlik ve uygunluktur. Een ve Kiligc, termal otel
isletmelerinde ayni Olcim modeli ile yapmplduklari hizmet kalitesi 6lgim
argtirmasi sonuclarina goére, wgtérilerin algilama duizeyleri yiksek c¢ikmasina
ragmen beklentilerinin de ytksek olmasi SERVQUAL skarhi negatif buyuklge
tagimistir.

SERVQUAL ol¢esini kullanarak otelcilik ve turizm alaninda hizmet
kalitesinin o6lcimune yonelik olarak atmma kapsaminda tespit edilenge
calismalar su sekilde 6zetlenebilir, Ramsaran-Fowdar; Saleh venRyaabbie ve
O’Neil ; Wong ve dig.; Akbaba ve Kiling; Oh; Juwahge Atilgan vd.; Shishauvi;
Avcikurt ve Aymankuy; Tsang ve Qu; Lau vd.; Hsieh;\Gnoj ve Mumel ; Ain vd.;
Gonzalez; Ferguson vd.; Gonazales ve Brea vb. aagdlsmalar bu drneklerle de
sinirh degildir. Yapilan calgma kapsaminda atarmacilarin hizmet kalitesi 6lciim

modeli olarak SERVQUAL olgéne bavurduklari tespit edilngtir®®

#7Kilig ve Eleren, 2009, s.109.
2B Kiligve Eleren, 2009, s.110.
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UCUNCU BOLUM

OTEL ISLETMELER ININ YIYECEK-ICECEK BOLUMLER INDE HiZMET
KAL ITESININ OLCULMES I UZERINE ADIYAMAN ILINDE BIiR
ARASTIRMA

Calismanin bu boéliminde atamanin amaci ve ©6nemi, kapsami ve
sinirhliklari, yéntemi, sonuclarin derlendiriimesi ve ardirmanin sonu¢ ve oneri

kisimlarina yer verilngtir.

3.1. SERVQUAL OLCEGININ OTEL ISLETMELER iNiN YIYECEK-
ICECEK BOLUMLER iNDE UYGULANMASI

3.1.1. Aratirmanin Amaci

Arastirmada esas olarak, Adiyaman ilindeki 3 ve 4 ylidbtellerin algilanan
hizmet kalitesi duzeylerinin 6lgilmesi. Atamanin dger amaglari ise sagida
siralanmgtir:

» Adiyaman’daki oteller icin mgieri baks acisi ile hizmet kalitesi boyutlarinin
Onem derecelerini tespit etmek.

e Mauasterilerin  demografik ve sosyo-ekonomik durumlari isagdan
SERVQUAL skorlarinin désip degismedigini belirlemek.

« Konakladiklari sire boyunca her hangi bir problemgayns ve ygamams
olan migterileri SERVQUAL skorlari agisindan kaestirmak.

* Mausterilerin beklentileri d@rultusunda hizmet Kkalitelerini iyifgirmek
isteyen otel dletmelerinin yiyecek icecek bolimleri agisindansteiilerin
onem verdikleri hizmet kalitesi kriterlerinin saptak.

» Mausterilerin beklentileri ve sunulan hizmete yonelikigterilerin algilamalari
arasindaki hizmet kalite Bloklarinin saptamak.

* Hizmet aldiklari oteli bgkalarina tavsiye eden ve etmeyen steiileri
SERVQUAL skorlari agisindan kalastirmak.
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» Gelecekte ihtiyag olmasi durumunda ayni oteli tereden ve etmeyen

misterileri SERVQUAL skorlari acisindan kaastirmak.

Algilanan miteri beklentileri ve memnuniyeti arasindaki gkl ili skiyi
ortaya ¢ikarmak oteklietmeleri icin oldukca 6nemli bir konudiP. Turizm alaninda
daha once vyapilan cginalar otel gletmeleri veya bamsiz yiyecek-icecek
isletmeleri Gzerine oldgu icin otel Eletmeleri icersindeki yiyecek-icecek
bolumlerinin  sunduklari hizmetlerden gtérilerin  memnun kalip kalmagini

gostermesi acgisindan bu gatanin farkli bir cakma old@gu distinilmektedir.

3.1.2. Arastirmanin Yontemi

3.1.2.1.Argtirmanin Modeli

Bu argtirmada SERVQUAL modelinin otelsletmelerinin yiyecek-icecek
bolimlerinin algilanan hizmet kalitesinin dlgulmede uygulanabilirii ve baimsiz
degiskenler acisindan algilanan hizmet kalitesinin giglp desismedii
deserlendiriimek istendiinden aratirmanin, neden-sonuc¢ gkisini argtiran

arggtirma modeline uygun olgw sdylenebilir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindagfddici argtirmalardan sonra
gelistirilen Kavramsal Hizmet Kalitesi Modelindeki 5. Bok (Gap 5) (Beklenen
hizmet—Algilanan hizmet) Btugu SERVQUAL o6lcginin temelini olgturmaktadir.
Bu nedenle bu asarmada tekrar kgedici bir alan argtirmasi yapilmanstir. Daha
onceden de ifade edifgigibi, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindeplanan
hizmet kalitesi ve SERVQUAL skoru (algilanan hizrketitesiy®*

Algilanan Hizmet Kalitesi= Algilanan Hizmet — Bekkn Hizmet

29 Bulgan ve Soyball, s.3583.

?®Nevzat Devebakan, “§hk Isletmelerinde Kalite ve Algilanan Hizmet Kalitesir@gilmesi”,
Dokuz Eylul Universitesi Sosyal Bilimleri Enstitiisij Yayinlanmamy Yiiksek Lisans Tezizmir,
2001. s.96.
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SERVQUAL Skoru (SQ) = Algilama Skoru (P) — BekleBkoru (E)seklinde

formule edilmitir.

3.1.2.2 Arastirmanin Orneklem Yontemi

Arastirmada Adiyaman’daki G¢ ve dort yildizli otellerd& Haziran—15
Temmuz arasinda konaklayan gteiiler arasindan basit tesadifi yontem kullankara

200 misgteri argtirmaya dabhil edilmtir.

3.1.2.3. Verileri Toplama Araclari

Arastirmada Adiyaman’da bulunan iki adet dort ve ikeadc yildizli otelde
konaklayan miteriler icin hazirlanny SERVQUAL Olgcesi  kullaniimistir.
SERVQUAL olcesi dort kisimdan meydana gelmektedir.

+ Olgegin birinci kisminda méterilerin milkkemmel otelsietmelerinin yiyecek
icecek hizmetleriyle ilgili beklentilerini icereroplam 22 beklenti maddesini
5li likert olcegi Uzerinden dgerlendirmesi istenmektedir (Kesinlikle
Katilmiyorum=1, Kesinlikle Katiliyorum=5).

« Olgegin ikinci kisminda miterilerin kalite boyutlarina verdikleri énem
derecelerine gore 100 puanin bgliitiimesi istenmektedir. Daha sonra
puanladiklar kalite boyutlarini rgigriler icin 6nem derecelerine gore
siralamalari istenmektedir.

» Olgegin uclncl kisminda, ngterilerin hizmet aldiklari otellerin yiyecek-
icecek bolimlerinin hizmetlerine yonelik algilanndeserlendirildigi 22 algi
maddesi yer almakta ve yine gtérilerden 5’li likert Olcgi Uzerinden
deserlendirmeleri istenmektedir (Kesinlikle Katilmiyon=1, Kesinlikle
Katiliyorum=5).

« Olgegin dorduncu kisminda ise; wtérilerin otel sletmesinin yiyecek-icecek
bolumunun hizmet kalitesi ile ilgili genel gerlendirmesi; méterilerin
gelecekte ayni oteli tercih edip etmemesi; otelagkbsina tavsiye edilip
edilmemesi, hizmet alinan sire boyunca problegaya yganmamasi ile

ilgili ve bazi demografik ve sosyo-ekonomik sorufar almaktadir.
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3.1.2.4. Argtirmanin Sinirhiliklari

Arastirma 15 Haziran-15Temmuz 2011 tarihlerinde Adiyaidaki U¢ ve
dort yildizh dort otelde gercekierilmis. SERVQUAL olcginin uzun olmasi ve
zaman problemi nedeniyle bir aylik bir donemde Kkdengan migteriler aratirmaya
dahil edilmitir. Arastirmada s6z konusu otellerin algilanan hizmet &siitllizeyleri
Olculup birbirleriyle kagilastiriimasi amaclangindan, katilimcilarin gecste en az

bir otelin yiyecek-icecek hizmetlerinden yararlagmimasi kgulu aranmgtir.

3.1.2.5. Verilerin Toplanmasi

Arastirma oncesi Oncelikle anketlerin uygulang@catellerin mudurlerinden
gerekli izinler alinmgtir. Calsma siresince 3 otel yodneticisinin igtele anketler
resepsiyonistlere birakilarak gtéri odalarina birakilmasi @anms bir otelde ise
oncelikle gun icersinde otel kayitlarindan gikyapacak (check out) yapacak
misterilerin listelerine ulgilmis, daha sonra cikiislemleri sirasinda yiz yize
goristlerek toplamda 300 SERVQUAL anketi uygulagtm Ancak 300 anket
icersinden 100’U anketin birinci ve ikinci bolumlefoldurulmadgl igin gecgersiz
sayllarak 200 SERVQUAL anketi gerlendirmeye alinngtir.

3.1.2.6. Verilerin Analizi Yontemi

Arastirmada verilerin dgerlendiriimesinde SPSS for Windows 16.0
(Statistical Program for Social Science) paket pang, %95 givenilirlik dizeyinde
kullaniimistir. Arastirmada kullanilan 6lgen guvenilirligini test etmek igin
guvenilirlik analizi, ortalamalar arasi farklilikla anlamlilgi icin T-Testi ve gruplu
olan deiskenler analizi icin tek yonli varyans analizi (AN@MWOneway) testleri

yapiimstir.
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3.1.2.7. Argtirmada Kullanilan SERVQUAL Olge ginin Guvenilirlik Analizleri

Guvenilirlik; bir 6lgme aracinda (testte) batinwarin birbiriyle tutarlilgini,
ele alinan olsumu 6lgcmede turddé gini ortaya koyan bir kavramdir. Glvenilirlik
analizi, toplam puanlar tzerine kurulu 6lgcekledlekért dlcesi, Q-tipi 6lgcek) dayali
araclarin gavenilirgini ortaya koymaya yarayan Cronbach Alfa katsayiasaplar.
Cronbach alfa katsayisi ise, dlcekte yer alan kraam varyanslari toplaminin genel

varyansa oranlanmasi ile bulunan kjrhkli standart dgisim ortalamasidff™.

Alfa katsayisinin degerlendiriimesinde uyulan gerlendirme kriteA®%
0.00<a. < 0.40 ise olcek guvenilir gedir.

0.40<0. < 0.60 ise olcek diiik guvenilirliktedir.

0.60<0. < 0.80 ise olcek oldukga guvenilirdir.

0.80<0. < 1.00 ise olgek yuksek derecede guvenilir biekiig.

Arastirmada otel gletmelerinin yiyecek-icecek bolimleri icin SERVQUAL
Olceginin beklenti ve algr maddelerine %95 given dizegifsPSS for Windows
(Statistical Program for Social Science) 16.0 paagr kullanilarak ayri ayri
guvenilirlik analizi uygulanmtir. Oteller icin kullanilan SERVQUAL olgnin
beklenti ve algi maddeleri icin yapilan guvenikrlianalizi sonuclar sgida

belirtilmistir.

Arastirmada kullanilan SERVQUAL olgmin misterilerin beklentileriyle
ilgili maddeleri icin yapilan guvenilirlik analizde alfa katsayisi 0,891, verilen
hizmetlere yonelik mgieri algilariyla ilgili 6lcek maddeleri icin yapraguvenilirlik
analizinde ise alfa katsayisi 0,913 olarak hesapkin. Daha 6nce ifade edilgli
gibi O ile 1 arasinda yer alan alfaggeinin 1'e yakin olmasi, kullanilan o6igie

yuksek derecede gulvenilir olglw anlamina gelmektedir. Uygulama ygpmiz

#1 Kazim Ozdamar,Paket Programlari ile istatistiksel Veri Analizi-1” Kaan Kitabevi, Eskiehir,
1999, s.512-522. Akt: Devebakan, 2001, s.98.

%2 7eynep Filiz, Fatih Cemrek, “Tiiketici Memnuniy&tnalizi ve Gida (Fast Food) Sektériinde Bir
Uygulama”,Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler EnstitiisiiDergisi, Cilt: 10, Sayi:1, 2008,
S.65.
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anketin hesaplanan alfa géleri g6z Online alinginda, yapilan aghrmada
kullanilan SERVQUAL 06l¢ginin yiksek derecede guvenilir olglu séylenebilir.

3.1.3. SERVQUAL Skorlarinin Hesaplanmasi

Arastirmada kullanilan SERVQUAL o6lgmin algi ve beklenti maddeleri 5°i
likert ©Olcek Uzerinden duzenlengtir (Kesinlikle Katilmiyorum=1, Kesinlikle
Katillyorum=5) SERVQUAL skoru= algilama skoru — kaki skoru olarak
belirlendiginden, SERVQUAL skorunun pozitif bulunmasi, ¢terilerin
beklentilerinin  aildigi anlamina gelmekte, dolayisiyla ghérilerin  otel
isletmelerinin  yiyecek-icecek  boélimlerinin  hizmetlegi yonelik  kalite
algilamalarinin yiksek olgu yorumu yapilabilmektedir. SERVQUAL skorunun
negatif olmasi durumunda, stérilerin beklentilerinin kanlanmadgi, dolayisiyla
misterilerin otel gletmelerinin yiyecek-icecek bolimlerinin hizmetlegi yonelik
kalite algisinin dgilk oldygu anlamina gelecektir. SERVQUAL skorunun sifir
oldugu durumda ise, niierilerin beklentilerinin en azindan kdandigi, dolayisiyla
otel isletmelerinin yiyecek-icecek bdlumlerinin algilanahizmet kalitesinin
“tatminkar” oldusu sonucu c¢ikartilabilecektir. Blea bir acidan otelsietmelerin
yiyecek-icecek bolumlerinin algilanan hizmet kalite dezserlendirmede hesaplanan
negatif ve pozitif skorlarin derecesi de 6nemrtaktadir. Ornek verecek olursak
SERVQUAL SKORUNUN +4’e yaklgmasi miterilerin beklentilerinin yiksek
dizeyde kagnlandgl anlamina gelirken, skorun -4’e yaktaasi durumunda ise
msterilerin beklentilerinin hi¢ karlanmadg anlamina gelmektedir.

* Boyutlar Bazinda SERVQUAL Skorlarinin Hesaplanmasi

Her migteri icin 6lcezin algl (P) ve beklenti maddelerinin (E) kiukli olarak
farklar alinarak, fark toplamlari her bir hizmeatlikesi boyutunu olgturan madde
sayisina bolunur. Boylece her bir katilmci iginybbbazinda kalite skoru bulunur.
Daha sonra her bir hizmet kalitesi boyutunun topl®BRVQUAL skorunun
hesaplanmasi icin, her bir katilimci icin hesaptaskorlar toplanarak N katilimci

sayisina bolundr. Bulunan ortalamalar boyut baz8HRVQUAL skorudur.
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SQ1= Fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik SERVQUAKoru
SQ2= Guvenlik boyutuna yonelik SERVQUAL skoru
SQ3= Heveslilik boyutuna yonelik SERVQUAL skoru
SQ4= Given boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

SQ5= Empati boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

olmak Uzere, hizmet kalitesi boyutlarina yonelik RSBEQUAL skorlarinin

hesaplanmaekli asagida gosterilmitir2®>
SQ1=[(P1-E1)+(P2-E2)+(P3-E3)+(P4-E4))/4
SQ2=[(P5-E5)+(P6-E6)+(P7-E7)+(P8-E8)+(P9-E9)]/5
SQ3=[(P10-E10)+(P11-E11)+(P12-E12)+(P13-E13)]/4
SQ4=[(P14-E14)+(P15-E15)+(P16-E16)+(P17-E17)]/4

SQ5=[(P18-E18)+(P19-E19)+(P20-P20)+(P21-E21)+(P22)F5

* Esit Agirikl SERVQUAL Skorlarinin Hesaplanmasi

Esit agirhklh SERVQUAL skoru, daha o6nce hesaplanan kalieyutlar
skorlarinin toplanip 5’e bélinmesiyle elde edillde edilen skor gt agirlikli
SERVQUAL skorudur (Unweighted SERVQUAL score). Bu kosin
hesaplanmasinda wmtérilerin 100 puan Uzerinden, 6énem derecelerines dé@lite
boyutlarina verdikleri puanlar g6z ©oninde bulunttmamstir. Esit agirhikh
SERVQUAL skoru gagidaki gibi hesaplanngiir.

SQE=[(SQ1)+(SQ2)+(SQ3)+(SQ4)+(SQ5)l/5

* Agirhikl SERVQUAL skorunun Hesaplanmasi

Agirhkli - SERVQUAL  skorunun  (Weighted SERVQUAL Score)
hesaplanmasi icirsagidaki sira takip edilir:

+ Oncelikle SERVQUAL olgginin ikinci kisminda, méterilerin her bir kalite
boyutuna verdikleri puanlarin 100’e oranlanmasiilekatsayi elde edilir. Buslem
her bir katilimci i¢in ayri ayri yapilir.

* Oranlanma glemi yapildiktan sonra elde edilen katsayi, ilgkalite
boyutunun SERVQUAL skoru ile carpilir.

263 7aithaml ve Dgerleri, 1990, Aktaran; Devebakan, 2001, s.100.

83



Agirhikhh SERVQUAL skorunun hesaplanmasinin  matensaik ifadesi
asagida gosterilmytir:

SQA=[(SQ1*k1)+(SQ2*k2)+(SQ3*k3)+(SQ4*k4)+(SQ5*k5)]

(k= misterilerin her bir boyuta verdi puanin 100’e oranlanmasi ile elde

edilen hizmet kalitesi boyutuna aggidik katsayisi)

Calsmanin  bundan sonraki boélumlerinde otellerin  yiyegmcek
bolumlerinin fiziksel o6zellikleri, heveslilik, give ve empati boyutlari bazinda
algilanan hizmet kalitesi duzeyleri ilgiteagirhkh ve agirhkli SERVQUAL skorlari
sirasityla; SQ1, SQ2, SQ3, SQ4, SQ5, SQE ve SQAlokmlacaktir.

3.2. SERVQUAL OLCEGINDEN ELDE EDILEN BULGULAR VE
SERVQUAL SKORLARININ DE GERLENDIRILMES|

3.2.1. Demografik ve Sosyo-Ekonomik Qgskenlere iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan mgierilerin cinsiyetlerine gore @dimi Tablo 3.1'de
gosterilmitir. Buna gore katilimcilarin %42’sinin kadin, %5S®in erkek oldgu

gorilmektedir.

Tablo-3.1: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yuzde (%)
Kadin 84 42,0
Erkek 116 58,0

Toplam 200 100,0

Arastirmaya katilan mgierilerin yg gruplarina gore dalimlari, Tablo-
3.2'de gosterilmgtir. Buna gore katilimcilarin %18’i 18-27, %32's8-87, %23.5'i
38-47, %21'i 48-57, %5.5’i 58 ve Ustliygrubu migterilerden olgmaktadir.
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Tablo-3.2: Arastirmaya Katilanlarin Ya s Gruplarina Gore Dagilimi

Yas grubu Frekans Yuzde(%)
18-27 36 18,0
28-37 64 32,0
38-47 47 23,5
48-57 42 21,0

58ve Ustl 11 5,5

Toplam 200 100,0

Arastirmaya katilan mgierilerin esitim durumlarina goére dalimi Tablo-
3.3'de gosterilmitir. Buna gore katihmcilarin %9.5ilkogretim, %35’ Lise ve
dengi okul, %43.5'i Onlisans-Lisans, %12’si Lisassiigitim diizeylerinde oldgu

gorulmektedir.

Tablo-3.3: Arastirmaya Katilanlarin E gitim Durumlarina Gore Dagilimi

Egitim Duzeyi Frekans Yuzde (%)
IIkogretim 19 9,5
Lise ve Dengi 70 35,0
Onlisans-Lisans 87 43,5
Lisansustu 24 12,0
Toplam 200 100,0

Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina goregiblianl Tablo-3.4'te
gosterilmitir. Tablo incelendiinde, katilimcilarin %64.5'inin evli %35.5’inin bak

oldugu gorulmektedir.
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Tablo-3.4: Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gore Dagilimi

Medeni Hal Frekans Ylzde
Evli 129 64,5
Bekar 71 35,5

Toplam 200 100,0

Arastirmaya katilanlarin gelir durumlarina gore gdemi Tablo-3.5'te
gorilmektedir. Buna gore katilimcilarin %15.5'iiB00TL ve alti, %28’inin 1001-
1500TL, %23.5'inin 1501-2000TL, %22’sinin 2000-250Q %212’sinin 2501TL ve

Ustd gelir dizeyine sahip olduklari gorilmektedir.

Tablo-3.5: Arastirmaya Katilanlarin Gelir Durumlarina Gore da gilimi

Gelir Duzeyi Frekans Yuzde (%)
1000tl ve alti 29 14,5
1001-1500t! 56 28,0
1501-2000tl 47 23,5
2001-2500tl 44 22,0
2501tl ve Usti 24 12,0
Toplam 200 100,0

3.2.2. Arastirmaya Katilanlarin Hizmet Aldiklari Oteli Ba skalarina Tavsiye
Edip Etmemesiile Ilgili Bulgular

Arastirmaya katilan mgierilerin hizmet aldiklari otelsietmesini bgkasina
tavsiye edip etmemesi ile ilgili gdim Tablo-3.6 incelenginde, katilimcilarin
biylk c¢@unlugunun hizmet aldiklari oteli Bkalarina tavsiye ettikleri
gorilmektedir.
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Tablo-3.6: Arastirmaya Katilanlarin Hizmet

Tavsiye Edip Etmemesille Tlgili Bulgular

Oteli Ba skalarina

Baskalarlna Tavsiye Erekans Yiizde
Ederim
Evet 188 94,0
Hayir 12 6,0
Toplam 200 100,0

3.2.3. Misterilerin Otel isletmelerinin Yiyecek-icecek Béliimiyle ilgili Genel

Degerlendirmesi

Arastirmaya katilan mgierilerin, hizmet aldiklari otel restoraninin kefitne
yonelik genel dgerlendirmeleri Tablo-3.7'de goérilmektedir. Tablac@hendginde,
katiimcilarin buydk oraninin, hizmet aldiklari lotestoraninin hizmet kalitesini

“lyi” ya da “cok iyi” olarak dezerlendirdikleri gorilmektedir.

Tablo-3.7: Otel Yiyecekicecek Boliminin Hizmet Kalitesine Yonelik Genel

Degerlendirme ile lgili Dagihm

Hizmetin Kalitesi Frekans Yuzde (%)
Cok Katl - -
Kotl 3 15
Orta 31 15,5
Iyi 92 46,0
Cok iyi 74 37,0
Toplam 200 100,0

3.2.4. Arastirmaya Katilanlarin Konakladiklari Stre Boyunca Herhangi Bir

Problemle Karsilasip Karsilasmadigi Ile ilgili Bulgular

Arastirmaya katilan mgierilerin konakladiklari stire boyunca herhangi bir
problemle kagilasip kagilasmadgi ile ilgili bulgular Tablo-3.8’de gdsterilngiir.
Buna gore, katilimcilarin %7’'si konakladiklar sio@yunca herhangi bir problemle

karsilastigini, %93’U ise herhangi bir problemle kd@smadgini belirtmitir.
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Tablo-3.8: Arastirmaya Katilan Mau sterilerin Konakladiklari Sire Boyunca

Problem Yasayip Yasamadig ile ilgili Dagihm

Problem Yaama Frekans Yuzde (%)
Evet 14 7,0
Hayir 186 93
Toplam 200 100,0

3.2.5. Konakladiklari Sire Boyunca Problem Ysgamis Mdusterilerin

Problemlerinin Coziiliip Cozilmedigi Ile ilgili Bulgular

Arastirmaya katilan mgierilerin, konakladiklari sire boyunca bir problem
yasams olanlarin, problemlerinin otel yonetimi tarafindanlari tatmin edici bir
sekilde ¢cozulup ¢cozilmegiiile ilgili dagihm Tablo-3.9'da gosterilngtir. Buna goére,
konakladiklari sure boyunca herhangi bir problengagas olan katilimcilarin
%4.5'i, problemlerinin tatmin edici biekilde ¢ozuldgunu, %2’si ise ¢ozulmegini
distinmektedir.

Tablo-3.9: Konakladiklari Stre Boyunca Herhangi Bir Problem Yasamis
Miisterilerin, Problemlerinin Coziilup Cozilmedigi Tle Tlgili Dagilim

Problem Cozumu Frekans Yuzde (%)
Evet 9 4,5
Hayir 4 2,0
Toplam 13 6,5

3.2.6. Gelecekte Ayni Oteli tercih Edip Etmeméle Ilgili Bulgular

Arastirmaya katilan mgierilerin gelecekte ihtiya¢ olmasi durumunda yine
ayni otelde konaklamak isteyip istemedikleri ilggilil dagilim Tablo-3.10'da
gosterilmitir. Tablo-3.10'da goruldgil gibi katihmcilarin buydk orani, gelecekte

ihtiyaci olmasi durumunda yine hizmet gidoteli tercih edegeni disiinmektedir.
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Tablo-3.10: Arastirmaya Katilanlarin Gelecekte Ayni Oteli Tercih Edip
Etmemesille Tlgili Dii stincelerinin Dagilimi

Gelecekte Tercih Ederim Frekans Yuzde
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0,5
Katiimiyorum 4 2,0
Emin Dezilim 18 9,0
Katiliyorum 89 44,5
Kesinlikle Katiliyorum 88 44,0

Toplam 200 100,0

3.2.7. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Beklentileri ve Algilari 1le Tlgili
Bulgular

Arastirmada kullanilan SERVQUAL o6lginin misterilerin beklentileri ile
ilgili olan kisminda, bg hizmet kalitesi boyutuna (fiziksel 6zellikler, gémlirlik,
heveslilik, giiven ve empati) skin toplam 22 soru 6nermesi yer ajnuwe bu soru
onermeleri katihmcilar tarafindan 5 noktal liketipi bir Olgek Uzerinden
yanitlanmgtir.  (Kesinlikle Katilmiyorum=1, Kesinlikle Katilgrum=5 olacak
sekilde). Aratirmada kullanilan SERVQUAL o6lgmnin 5 boyutu ve her bir boyut
altinda yer alan beklenti ve algi maddelerinin sonermesi) dalimi asagidaki
sekildedir:

Olgegin misteri beklentileri ile ilgili bolumu:

Fiziksel Ozellikler

E1l. Mikemmel otel restoranlari modern gorlai@lonanima sahiptir

E2. Mikemmel otel restoranlari gorsel acidan cdkici
E3. Mikemmel otel restoranlarinin galnlari diizgun goérustudur.
E4. Mukemmel otel restoranlarinda hizmettikeeden malzemeler gorsel acidan

cekicidir.
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Guvenilirlik

E5. Mikemmel otel restoranlari verdikleri s6zii zadwyerine getirirler.

E6. Mikemmel otel restoranlari gtérilerinin bir problemi oldgunda ¢6zmek icin
samimi bir ilgi gOsterirler.

E7. Mikemmel otel restoranlari hizmetlerini ilk eefe ve dgru olarak yerine
getirirler.

E8. Mukemmel otel restoranlari hizmetlerini dahaeiten sdyledikleri zaman icinde
verilerler.

E9. Mukemmel otel restoranlari kayitlarinin hatastalmasinda ¢ok titizdirler.
Heveslilik

E10. Mikemmel otel restoranlarinin gahlari, hizmetlerin tam olarak ne zaman
verilecezini musterilerine soylerler.

E11. Mikemmel otel restoranlarinin gahlari hizmetleri mimkin olan en kisa
surede verirler

E12. Mukemmel otel restoranlarinin gahlari her zaman ngterilere yardim
etmeye istekli ve gonalladarler.

E13. Mikemmel otel restoranlarinin gahlari higcbir zaman ngterilerin isteklerine
cevap vermeyecek kadar sgel desildirler.

Guven

E14. Mikemmel otel restoranlarinin gahlari migteriler Gzerinde gtiven duygusu
uyandirir.

E15. Mukemmel otel restoranlarindan hizmet alansteriler otel ile olan
ili skilerinde kendilerini giivende hissederler

E16. Miukemmel otel restoranlarinin gahlari sirekli olarak myberilere kasgl
saygilidirlar.

E17. Mukemmel otel restoranlarinin gahlari mgterilerin her turli sorularina
cevap verecek bilgi ve deneyime sahiptir

Empati

E18. Mikemmel otel restoranlarinin gahlari migterilerle tek tek ilgilenirler.

E19. Mukemmel otel restoranlarinin gala saatleri tum myerilere uygun olacak
sekilde duzenlenir.
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E20. Mukemmel otel restoranlarinin her kgawkisisel ilgi gosterebilecek ¢cghnlari
vardir.

E21. Mikemmel otel restoranlari gtérilerinin menfaatlerini hegeyin Ustiinde
tutarlar.

E22. Mikemmel otel restoranlar gtérilerinin 6zel isteklerini anlarlar.

Olgegin misteri algilari ile ilgili bolumu:

Fiziksel Ozellikler

P1. XYZ otelinin restorani modern gorighiidonanima sahiptir.

P2. XYZ otelinin restorani gorsel agidan cekicidir.

P3. XYZ otelinin restoran ¢ganlari diizgiun gorustudar.

P4. XYZ otelinin restoraninda hizmeteslie eden malzemeler goérsel acidan
cekicidir.

Guvenilirlik

P5. XYZ otelinin restorani verglisozi zamanda yerine getirir.

P6. XYZ otelinin restorani ngterilerin bir problemi oldgunda ¢ézmek icin samimi
bir ilgi gOsterir.

P7. XYZ otelinin restorani hizmetlerini ilk seferde d@ru olarak yerine getir.

P8. XYZ otelinin restorani hizmetlerini daha 6naedéyledgi zaman iginde verir.

P9. XYZ otelinin restorani kayitlarinin hatasiataotasinda cok titizdir.

Heveslilik

P10. XYZ oteli restoraninin ¢aanlari hizmetlerin tam olarak ne zaman verifgce
misterilerine soylerler

P11. XYZ oteli restoraninin ¢aanlar hizmetleri mimkin olan en kisa sirede
verirler

P12. XYZ oteli restoraninin ¢a@inlari her zaman mngterilere yardim etmeye istekli
ve gondlladarler.

P13. XYZ oteli restoraninin ¢aanlari hicbir zaman mterilerin isteklerine cevap

vermeyecek kadar regul desildirler.
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Guven

P14. XYZ oteli restoraninin ¢ca@inlart migteriler tzerinde given duygusu uyandirir.
P15. XYZ otelinin restoranindan hizmet alansteiiler otel ile olan ikkilerinde
kendilerini giivende hissederler.

P16. XYZ oteli restoraninin ¢aainlari surekli olarak myterilere kagl saygilidir.

P17. XYZ oteli restoraninin calnlari migterilerin her turli sorularina cevap
verecek bilgi ve deneyime sahiptir.

Empati

P18. XYZ oteli restoraninin ¢caéinlari migterilerle tek tek ilgilenir.

P19. XYZ oteli restoraninin ¢aima saatleri tim myterilere uygun olacakekilde
dizenlenmtir.

P20. XYZ otelinin restorani her koga kisisel ilgi goOsterebilecek cahnlara
sahiptir.

P21. XYZ otelinin restorani mterilerinin menfaatlerini hegeyin Ustiinde tutar.

P22. XYZ otelinin restorani mterilerin 6zel isteklerini anlar.

Arastirmaya katilan mgierilerin  otel gletmelerinin  yiyecek-icecek
bolumlerinin  hizmetlerine yonelik beklentileri ilebulgular Tablo-3.11'de
gosterilmitir. Tablo-3.11 de gorulege gibi, otel sletmelerinin yiyecek-icecek
bolumlerinin hizmetlerine yonelik en yiksek beklatizeyi “given” boyutu altinda
yer alan 16. Soru 6nermesinde (Mikemmel otel rastarinin cakanlar surekli
olarak migterilere kagi saygilidirlar), en diilk beklenti dizeyi ise “fiziksel
Ozellikler” boyutu altinda yer alan 1. Soru dnermds (Muikemmel otel restoranlari

modern gorungll donanima sahiptir) gercektaistir.
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Tablo-3.11: Musterilerin Beklentileri ile Tlgili Dagilim

Beklenti Ortalama Standart Sapma N
el 4,3384 , (7502 198
e2 4,3788 , 72864 198
e3 4,4091 ,67540 198
ed 4,5152 ,66628 198
e5 4,5000 ,60245 198
e6 4,5303 ,65033 198
e’ 4,4596 ,66522 198
e8 4,4242 ,65440 198
e9 4,4596 ,68031 198
el0 4,5404 ,64978 198
ell 4,5404 ,63397 198
el2 4,5101 ,63518 198
el3 4,4091 ,82432 198
el4 4,5101 ,62714 198
el5 4,6465 ,58428 198
el6 4,6818 ,54705 198
el7 4,5253 ,58481 198
el8 4,5556 ,62474 198
el9 4,4293 , 71429 198
e20 4,4949 ,64318 198
e21 4,5152 ,67386 198
e22 4,4747 , 70305 198
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Arastirmada kullanilan SERVQUAL olgnin 3. Kisminda beklenti soru
onermelerinin aynisi, bu kez hizmetglsgyan otelin ismi belirtilerek katiimcilara
sorulmy ve s6z konusu otellerin yiyecek-icecek bolumlerihizmetlerine yonelik
musterilerin algilan olciimeye calimistir. Arastirmaya katilan mgierilerin hizmet
aldiklan otel yiyecek-icecek bolumlerinin hizmettee yonelik algilari ile ilgili
bulgular Tablo-3.12’de gosterilgtir. Tablo-3.12 incelenginde otel restoranlarinin
yiyecek icecek boélimlerinin gamis oldugu hizmete yonelik en yluksek wstéri
algisi “heveslilik” kalite boyutuna ait 11.soru @meesinde XYZ oteli restoraninin
calisanlar hizmetleri mimkin olan en kisa strede \amirlen d§ik misteri algisi
duzeyi ise “fiziksel 6zellikler’ boyutuna ait 2. &o 6nermesinde (XYZ otelinin

restorani gorsel acidan cekicidir) gercetifg gorilmektedir.

Tablo-3.12: Otel isletmelerinin Yiyecek-icecek boliimlerinin  Hizmetlerine

Yonelik Ma steri Algilarinin Da gilimi

Algi Ortalama Standart Sapma N
pl 3,8191 ,89185 199
p2 3,7789 ,92188 199
p3 4,3518 ,82687 199
p4 4,3166 ,89628 199
p5 4,4171 , 79893 199
p6 4,4975 , 73769 199
p7 4,3920 ,80850 199
p8 4,3769 ,80633 199
p9 4,3015 ,88166 199
pl10 4,3518 ,88013 199
pll 4,5930 2,97976 199
pl2 4,5578 , 71452 199
pl3 4,3819 ,83174 199
pl4 4,4221 , 73355 199
pl5 4,4824 ,73060 199
pl6 4,5276 ,69485 199
pl7 4,2915 ,83211 199
p18 4,2764 ,86980 199
p19 4,2060 ,91716 199
p20 4,3015 ,84659 199
p21 4,3467 ,81363 199
p22 4,3467 ,96681 199
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3.2.8. Arastirmaya Katilanlarin En Onemli ve En Az Onemli Bulduklari Hizmet
Kalitesi Boyutlari le ilgili Bulgular

Arastirmaya katilan mgierilerinin en 6nemli bulduklari hizmet kalitesi
boyutu ile ilgili dggilim Tablo-3.13'de gdsterilngiir. Buna gore “fiziksel 6zellikler”
ve “guven” boyutlart en ©Onemli hizmet Kkalitesi bdgm olarak

deserlendiriimektedir.

Tablo-3.13: Arastirmaya Katilanlarin En Onemli Buldu gu Hizmet Kalitesi
Boyutu ile ilgili Dagihm

Boyutlar Frekans Yuzde (%)
Fiziksel Ozellikler 64 32,0
Guvenilirlik 57 28,5
Isteklilik 27 13,5
Gulven 28 14,0
Empati 24 12,0
Toplam 200 100,0

Arastirmaya katilan mgierilerin ikinci derece 6nemli bulduklar hizmet
kalitesi boyutu ile ilgili bulgularin dalimi Tablo-3.14’de gdsterilngiir. Tablo-
3.14'de goruldgu gibi, katihmcilarin boytk kismi “Gavenilirlik” & “Glven”

boyutlari ikinci 6nemli hizmet kalitesi boyutlariamak deerlendiriimektedir.

Tablo-3.14: Arastirmaya Katilanlarin ikinci Derece Onemli Buldusu Hizmet
Kalitesi Boyutu Ile ilgili Dagilim

Frekans Yuzde
Fiziksel Ozellikler 37 18,5
Guvenilirlik 49 24,5
Isteklilik 43 21,5
Guven 48 24,0
Empati 23 11,5
Toplam 200 100,0
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Arastirmaya katilan mgierilerin en az dnemli bulgw hizmet kalitesi boyutu
ile ilgili bulgularin da&ilimi Tablo-3.15'de gdsterilngiir. Tablo-3.15'de go6ruldgii
gibi, “empati” ve “isteklilik” boyutlarini en az d@mli kalite boyutu olarak

deserlendiriimektedir.

Tablo-3.15: Arastirmaya Katilanlarin En Az Onemli Buldu gu Hizmet Kalitesi
Boyutu ile Ilgili Dagihm

Frekans Yuzde
Fiziksel Ozellikler 26 13,0
Guvenilirlik 19 9,5
Isteklilik 36 18,0
Guven 31 15,5
Empati 88 44,0
Toplam 200 100,0

3.2.9. Misterilerin Onem Derecelerine Gore Kalite Boyutlarina verdikleri

Puanlar ile Ilgili Bulgular

Adiyaman ilinde argirmaya katilan mgierilerin dnem derecelerine gore
kalite boyutlarina verdikleri puanlarin ortalamalde ilgili bulgular Tablo-3.16’da
gosterilmitir.  Tablo-3.16 incelenginde, katilimcilarin, “fiziksel 6zellikler”
boyutuna ortalama 25,000, “Guvenilirlik” boyutun,@000, “Heveslilik” boyutuna
19,6750, “guven” boyutuna 19,2500, “empati” boywtuh7,3618 puan verdikleri

gorulmektedir.

Tablo-3.16: Mausterilerin, Onem Derecelerine Gore Kalite Boyutlarina

Verdikleri Puanlarin Da gilimi

Boyutlar N Minimum |Maksimum Ortalama Standart
Sapma

Fiziksel Ozellikle| 200 5,00 70,00 | 22,5000 10,85538
Guvenilirlik 200 5,00 50,00 | 21,6000 7,88995
Heveslilik 200 5,00 50,00 19,6750 7,29971
Guven 200 5,00 50,00 19,2500 7,56463
Empati 199 5,00 50,00 17,3618 8,11531
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3.2.10. Otellerin Yiyecekicecek Boliimlerinin Boyutlar Bazinda it A girlikli ve
Agirhikhh SERVQUAL Skorlari

Kalite boyutlari bazinda hesaplanan algilanan hizaktesi skorlari ile ilgili
bulgular tablo-3.17'de gdOsterilgtir. Tablo-3.17'de kalite boyutlari bazinda
algilanan hizmet kalitesi skorlari incelegidide boyutlar bazinda algilanan hizmet
kalitesi skorlarinin negatif olgw goérilmektedir. Bgka bir ifadeyle, otellerin
yiyecek-icecek bdlumlerinin kalite boyutlari bazandnisterilerin  beklentilerini
karsilayamadgini soyleyebiliriz. Dger bir taraftan mgterilerin hizmet kalitesine
yonelik algilarinin en yiksek (-0312) olglu boyutun “heveslilik” boyutu oldgu
gorulmektedir. Miterilerin kalite algisinin en dik oldyu hizmet Kkalitesi
boyutunun ise “fiziksel Ozellikler” oldgu goérulmektedir. Dier bir taraftan gt
agirhkli ve agirhikhh SERVQUAL skorlari negatiftir. Bu anlamdaedtisletmelerinin
yiyecek-icecek bolumlerinin genel hizmet kalitesgisandan da mgferilerin
beklentilerini kagilayamadgini sdéylemek mamkuandar. s agirhkh ve agirlikh
SERVQUAL skorlari g6z o6nine alirinda, otel gletmelerinin yiyecek-icecek
bolumlerinin boyutlar bazinda olgu gibi genel anlamda da stéri beklentilerini

karsilayamadgini sdylemek miamkunddr.

Tablo-3.17: Otellerin Yiyecekicecek Bolumlerinin Boyutlar Bazinda Eit
Agirlikli ve A girhkh SERVQUAL Skorlari Tablosu

N Minimum | Maksimum| Ortalama|Standart Sapma
sql 199 -3,00 1,50 -,3467 ,80896
sq2 199 -3,20 1,80 -,0834 , 72060
sq3 200 -3,75 10,25 -,0312 1,00499
sq4 199 -2,75 1,00 -,1608 ,59291
sq5 199 -2,80 2,00 -,2010 , 78303
SQESIT 198 -3,05 ,90 -,1748 ,56971
SQA 197 -3,06 ,88 -,1892 ,58003
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3.2.11. Misterilerin Gelir Duzeyleri Agisindan SERVQUAL Skorlarinin
Degerlendiriimesi

Musterilerin gelir duzeyleri acisindan SERVQUAL skonan desisip
degismedigini test etmek i¢in yapilan varyans analizi sonuciablo Tablo-3.18'de
gosterilmitir. Tablo-3.18’de goruldgl gibi SERVQUAL skorlari agisindan farkl
gelir diuzeylerinde bulunan migrilerin ortalamalari arasinda 0,05 anlamhlik
dizeyinde 6nemli bir fark bulunmaktadir. 2501 TL tzzeri gelir dizeyinde bulunan
misterilerin algilanan hizmet kalitesi dizeylerininGDOL ve Alti, 1001-1500TL,
1501-2000TL ve 2001-2500TL gelir dizeyinde buluasmigore daha yuksek olglu

gorulmektedir.

Gelir dizeyi acgisindan hangi gtéri gruplari arasinda kalite skorlarinin
farkhlik gosterdgini belirleyebilmek icin yapilan ¢oklu kaifastirmalarin (Post Hoct
Tests-Multiple Comparisons-Tukey HSD) sonuclar [daB.19'da gosterilnsiir.
Tablo-3.19 incelendginde, 1000TL ve alti gelir dizeyinde olanlarin 1E00TL ve
1501-2000TL gelir duzeyinde olanlara gore verilaanteti daha kaliteli olarak
algiladiklari, geliri 1001-1500TL dizeyinde olamta2001-2500TL ve 2501TL ve
Uzeri olanlara gore verilen hizmeti daha kalitelarak algiladiklari, geliri 1501-
2000TL duzeyinde olanlarin 2001-2500TL ve 2500TL tzeri diuzeyde olanlara

gore verilen hizmeti daha kaliteli olarak algilddrk gorilmektedir.
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Tablo-3.18: Gelir Diizeyine Gére SERVQUAL Skorlari igin Varyans Analizi

Tablosu
Kareler |Serbestlif Ortalama F Degeri Anlz?mlll_lk
Toplami | Dereces Kare Duzeyi

Gruplar Arasi 4,538 4 1,134 1,760 | 0,138**
sql Gruplarigci 125,038 194 ,645

Toplam 129,575 198

Gruplar Arasi 2,730 4 ,683 1,323 | 0,263**
sq2 Gruplarigci 100,085 194 ,516

Toplam 102,815 198

Gruplar Arasi 2,360 4 ,590 579 | 0,678**
sq3 Gruplarigi 198,633 195 1,019

Toplam 200,992 199

Gruplar Arasi 1,438 4 ,360 1,023 | 0,396**
sq4 Gruplarigi 68,166 194 ,351

Toplam 69,604 198

Gruplar Arasi 13,381 4 3,345 6,008 | 0,000*
sg5 Gruplarigci 108,019 194 ,557

Toplam 121,400 198

Gruplar Arasi 3,390 4 ,847 2,701 | 0,032*
SQESIT  Gruplarici 60,551 193 314

Toplam 63,941 197

Gruplar Arasi 3,304 4 ,826 2,532 | 0,042*
SQA | Gruplarigi 62,638 192 ,326

Toplam 65,942 196

*p<0,05 **p>0,05

Tablo 3.19: Gelir Duzeylerine Gére SERVQUAL Skoru Farkhliklari tablosu

Gelir (1) Gelir Dlzeyi | Ortalama Fark (It Anlgmlll_lk
J) J) Duzeyi
1001-1500TL| 21000TL ve alti 0,48067 0,042*
1001-1500TL| 2001-2500TL 0,46656 0.018*
SQ5 1001-1500TL| 2501TL ve Ustu  0,59762 0,011*
1501-2000TL| 21000TL ve alti 0,50225 0,040
1501-2000TL| 2001-2500TL 0,48814 0,019*
1501-2000TL | 2501TL ve Usti 0,6192 0,010*
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3.2.12. Musterilerin E gitim Duzeyleri Agisindan SERVQUAL Skorlarinin

Degerlendiriimesi

Musterilerin esitim duzeyleri acgisindan SERVQUAL skorlarinin gagp
degismedigini test etmek igin yapilan varyans analizi sonugleblo 3.20'de
gosterilmitir. Egitim dizeyine gore SERVQUAL skorlarinin glgip desismedigini
test etmek icin yapilan varyans analizi sonuclaabl®-3.21'de gdsterilmektedir.
Tablo-3.20'de goraldgi gibi fiziksel 6zellikler, guvenilirlik ve empatacisindan
farkl egitim dizeylerinde bulunan ngterilerin ortalamalari arasinda 0,05 anlamlilik
diizeyinde 6nemli bir fark bulunmaktadir. HeveslW giiven agisindan anlamli bir
fark bulunmamaktadir. Ayricasieé agirhkh ve aggirhkh SERVQUAL skorlari

acisindan da anlamli bir fark bulurgdugdrilmektedir.

Egitim diUzeyi agisindan hangi stéri gruplari arasinda kalite skorlarinin
farkhlik gosterdgini belirleyebilmek icin yapilan ¢oklu kafastirmalarin (Post Hoct
Tests-Multiple Comparisons-Tukey HSD) sonuclari [deh21'de gdsterilmitir.
Tablo-3.21’e gore, ilkgretim mezunlarinin onlisans-lisans mezunlarina g@rden
hizmeti daha Kkaliteli algiladiklari, lise ve dengnezunlarinin yiksek lisans

mezunlarina gore hizmeti daha kaliteli algiladiktgirilmektedir.
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Tablo-3.20: Egitim Diizeyine Gére SERVQUAL Skorlari icin Varyans Analizi

Tablosu
Kareler |Serbestlif Ortalama F Des |Anlamhilik
Toplami | Dereces Kare egen Duzeyi

Gruplar Arasi 6,671 3 2,224 3,528 | 0,016*
sql Gruplarigi 122,904 195 ,630

Toplam 129,575 198

Gruplar Arasi 4,328 3 1,443 2,857 | 0,038*
sq2 Gruplarigi 98,487 195 ,505

Toplam 102,815 198

Gruplar Arasi 5,027 3 1,676 1,676 | 0,173**
sq3 Gruplarigi 195,965 196 1,000

Toplam 200,992 199

Gruplar Arasi 1,501 3 ,500 1,433 | 0,234**
sq4 Gruplarigi 68,103 195 ,349

Toplam 69,604 198

Gruplar Arasi 5,618 3 1,873 3,154 | 0,026*
sg5 Gruplarigi 115,782 195 ,594

Toplam 121,400 198

Gruplar Arasi 3,608 3 1,203 3,867 | 0,010*
SQESIT  Gruplarici 60,333 194 311

Toplam 63,941 197

Gruplar Arasi 3,542 3 1,181 3,652 | 0,014~
SQA | Gruplarigi 62,400 193 ,323

Toplam 65,942 196
*p<0,05 **p>0,05

Tablo-3.21: BEgitim Duzeyine Gére SERVQUAL Skoru Farkhliklari Tab losu

N . Egitim Duzeyi '
Egitim Duzeyi (1) ) Ortalama Fark (I-J)Anlamlilik Dizeyi
SQ1 IIkogretim Onlisans-Lisans ~ 0,55569 0,032*
SQ5 Lise ve Dengi Lisansustu 0,53524 0,019*
*p<0,05
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3.2.13. Migterilerin  Yas Gruplart Agisindan SERVQUAL Skorlarinin
Degerlendiriimesi

Musterilerin  yg gruplan acisindan SERVQUAL skorlarinin gogp
degismedigini test etmek igin yapilan varyans analizi sonugl@iablo-3.22'de
gosterilmitir. Tablo-3.22'ye gore, SERVQUAL skorlari agisinddarkli yas
gruplarinda bulunan mgterilerin ortalamalari arasinda 0,05 anlamlilik elfinde
onemli bir fark oldgu gorulmektedir. Fiziksel dzellikler acisindan anlabir fark

oldugu gorulmektedir.

Farkli yg gruplari acisindan hangi gtéri gruplari arasinda kalite skorlarinin
farkhlik gosterdgini belirleyebilmek icin yapilan coklu kaitastirmalarin  sonuglari
Tablo-3.23'te gosterilngtir. Tablo-3.23'ye gore, 38-47 yaaralginda bulunanlarin
18-27 ya aralginda bulunanlara gore verilen hizmeti daha kaliedgiladiklari

gorulmektedir.
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Tablo 3.22. Y Gruplarina Gére SERVQUAL Skorlari Igin Varyans Analizi

Tablosu
Kareler |Serbestlif Ortalama F Des .[Anlamlilik
Toplami | Derecesi Kare cgen Duzeyi

Gruplar Arasi 8,579 4 2,145 3,439 | 0,010*
sql Gruplarigci 120,997 194 ,624

Toplam 129,575 198

Gruplar Arasi 3,346 4 ,837 1,631 | 0,168**
sq2 Gruplarigci 99,469 194 ,513

Toplam 102,815 198

Gruplar Arasi 3,127 4 , 7182 (70 | 0,546**
sq3 Gruplarigi 197,865 195 1,015

Toplam 200,992 199

Gruplar Arasi 467 4 , 117 ,328 | 0,859**
sq4 Gruplarigi 69,137 194 ,356

Toplam 69,604 198

Gruplar Arasi 2,083 4 521 ,847 | 0,497**
sqg5 Gruplarigi 119,317 194 ,615

Toplam 121,400 198

Gruplar Arasi 1,647 4 412 1,276 | 0,281**
SQESIT  Gruplarici 62,294 193 ,323

Toplam 63,941 197

Gruplar Arasi 1,574 4 ,394 1,174 | 0,324**
SQA | Gruplarigi 64,368 192 ,335

Toplam 65,942 196
*p<0,05 **p>0,05

Tablo-3.23: Yas Gruplarina Gore SERVQUAL Skoru Farkliliklar

Gelir Grubu '
Yas Grubu (1) ) Ortalama Fark (I-J)Anlamlilik Dizeyi
SQ1 38-47 18-27 0,63431 0,003*
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3.2.14. Problem Yaama Durumu Agisindan SERVQUAL Skorlarinin
Degerlendiriimesi

Konakladiklari sure boyunca problemsggan ve ygamayan miteriler
acisindan SERVQUAL skorlarinin glgip degismedigini belirlemek igin yapilan T-
testleri Tablo-3.24'te go0sterilgtir. Test sonuclarina goére “empati” acisindan
problem yaayan ve ygamayan mgterilerin ortalamalari arasinda 0,05 anlamlilik

dizeyinde 6nemli bir fark bulunngtur.

Tablo-3.24 incelendinde, konakladiklari siire boyunca herhangi bir b
yasamamg olan miterilerin ortalama kalite skorlarinin, problemsgens olanlara
gore daha yuksek olgu gorilmektedir. Bgka bir ifade ile konakladiklari sire
boyunca her hangi bir problem gggmams olan mijteriler, otel yiyecek-icecek
bolumlerinin sundgu hizmetin kalitesini problem yayanlara gére daha kaliteli

olarak algilamaktadirlar.

Tablo-3.24: Konakladiklari Stre Boyunca Problem Yaayan ve Ygamayan
Musteriler Acisindan SERVQUAL Skorlarinin  Degisip Degismedigini
Belirleyebilmek icin Yapilan T-Testi

Ortalamg Standart _ . |Anlamlilik

Problen; N Deger Sapma T degeri Diizeyi

sql Evet 14 -, 7321 1,16216 11.299 0,215
Hayir 184 -,3220 77215

sq2 Evet 14 -,6000 1,41421 1.459 0.168**
Hayir 184 -,0446 ,63070

53 Evet 14 -,6071 | 1,32547 1,695 01124+
Hayir 185 ,0054 ,96577

sq4 Evet 14 -,6964 1,03858 2,039 0.062%*
Hayir 184 -,1250 52532

sq5 Evet 14 -,9000 1,09755 2.507 0,025
Hayir 184 -,1522 , 73112

SQESIT Evet 14 -, 7071 1,09540 1,928 0,075
Hayir 183 -,1384 ,48889

SOA Evet 14 -, 7150 1,13318 1841 0,088
Hayir 182 -,1535 ,49530

*p<0,05 **p>0,05
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3.2.15. Oteli Bakalarina Tavsiye Etme Agisindan SERVQUAL Skorlarinn
Degerlendiriimesi

Oteli bakalarina tavsiye eden ve etmeyenstaetileri SERVQUAL skorlari
acisindan karlastirmak icin yapilan t-testleri Tablo-3.25’te gositmektedir. Tablo-
3.25'e gore, SERVQUAL skorlari acgisindan otelisksdarina tavsiye eden veya
etmeyen mgterilerin ortalamalari arasinda 0,05 anlamlilik elinde 6nemli bir fark
vardir. Test sonuglarina gére “heveslilik” acisimadeli bgkalarina tavsiye eden ve
etmeyen méterilerin ortalamalari arasinda énemli bir fark nuhaktadir. Bgka bir
deysle, hizmet aldil oteli bakalarina tavsiye eden ve etmeyensteiiler agisindan

heveslilik acisindan algilanan hizmet kalitesi dirz@ degistigi sdylenebilir.

Tablo-3.25: Oteli Bakalarina Tavsiye Eden ve Etmeyen Miterileri
SERVQUAL Skorlari Agisindan Kar silastirmak icin t-testi

Tavsive N Ortalamg Standart T deseri Anlamlilik

y Deger Sapma < Duzeyi

sql Evet | 187 | -,3142 73454 1209 0,251%+
Hayir 12 -,.8542 1,53541

s Evet | 187 | -,0385 61471 1661 0.124%+
Hayir 12 -, 7833 1,54557

sq3 Evet 188 ,0279 , 95568 3.381 0,001*
Hayir 12 -,9583 1,32216

sq4 Evet 187 -,1243 ,53215 1.927 0.079**
Hayir 12 -, 7292 1,07903

sq5 Evet 187 -, 1519 , 70759 2036 0.066%
Hayir 12 -,9667 1,37466

SQESIT Evet 186 -,1307 47525 2068 0,063+
Hayir 12 -,8583 1,21314

SOA Evet | 185 | -,1484 ,48814 1856 0,090%*
Hayir 12 -.8185 1,24455

*p<0,05 **p>0,05
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3.2.16. Otelin Hizmet Kalitesine Yonelik Yapilan Gael Deserlendirme
Acisindan SERVQUAL Skorlarinin Degerlendirilmesi

Musterilerin hizmet kalitesine yonelik yaptiklari gerlendirme (cok kétd,
kotu, orta, iyi, cok iyi) acisindan SERVQUAL skarian desisip degismedigini test
etmek icin yapilan varyans analizi sonuclarn Taki@6'da goOsterilmtir. Tablo-
3.26'da gorildgu gibi SERVQUAL skorlari acisindan otellerin sugduhizmet
kalitesini farkl (cok kotl, kotd, orta, iyi, cokyi) degerlendiren miterilerin
ortalamalari arasinda 0,05 anlamhlik dizeyindenidnéir fark bulunmaktadir.
Tablo-3.27'de c¢oklu karlastirmalar incelendiinde hizmet kalitesini olumlu
deserlendiren miterilerin kalite skorlarinin daha yiksek ofadu gortlmektedir.
Baska bir ifade ile otel dletmesinin yiyecek-icecek bolimiunin sugduhizmetin
kalitesine yonelik olumlu dgerlendirme yapan msterilerin algilanan hizmet kalitesi
dizeyi, daha az olumlu, olumsuz ya da daha cok slandgerlendirme yapan
misterilere gore yiksek oldu gortlmektedir. Orngn, otel sletmesinin yiyecek-
icecek boliumindn sunmguoldugu hizmete c¢ok iyi dgerlendirmesini yapan
misterilerin ortalamalari, “cok koti/orta” ya da “iyi'degerlendirmesi yapan
misterilerinkine gore daha yuksektir. Sonu¢ olarak afietmesinin yiyecek-icecek
bolumunun sundiu hizmetin kalitesine yonelik daha olumluggdendirme yapan
misterilerin, ayni zamanda verilen hizmeti de daha sglk algiladiklarini

soyleyebiliriz.
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Tablo-3.26: Hizmet Kalitesine Yonelik Genel Dgerlendirmeye Gore
SERVQUAL Skorlari igin Varyns Analizi

Kareler |Serbestlif Ortalama F Deseri Anlz?mlll_lk
Toplami | Dereces Kare Duzeyi
Gruplar Arasi 30,401 3 10,134 | 19,925| ,000*
sql Gruplarigi 99,175 195 ,509
Toplam 129,575 198
Gruplar Arasi 21,175 3 7,058 16,859| ,000*
sq2 Gruplarigi 81,640 195 419
Toplam 102,815 198
Gruplar Arasi 20,467 3 6,822 7,407 ,000*
sq3 Gruplarigi 180,525 196 ,921
Toplam 200,992 199
Gruplar Arasi 13,753 3 4,584 16,006| ,000*
sq4 Gruplarigi 55,851 195 ,286
Toplam 69,604 198
Gruplar Arasi 27,347 3 9,116 18,899| ,000*
sg5 Gruplarigci 94,053 195 482
Toplam 121,400 198
Gruplar Arasi 21,155 3 7,052 31,974 ,000*
SQESIT  Gruplarigi 42,786 194 221
Toplam 63,941 197
Gruplar Arasi 21,202 3 7,067 30,487 ,000*
SQA | Gruplarigi 44,740 193 ,232
Toplam 65,942 196

*p<0,05 **p>0,05
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Tablo 3.27:

Hizmet

SERVQUAL Skoru Farkliliklari

Kalitesine YoOnelik Genel

Dgerlendirmeye Gore

Degerlendirme | Degerlendirme | Ortalama Fark (It Anlamlilik
()] J) J) Duzeyi
orta koti 1,33333 0,012*
iyi kotl 2,0696 0,000*
so1 iyi orta 0,73626 0,000*
cok iyi orta 0,90541 0,000*
cok iyi kotl 2,23874 0,000*
orta koti 1,33333 0,012*
cok iyi kotl 2,05753 0,000*
cok iyi orta 0,63173 0,000*
SQ2 iyi kotl 2,03261 0,000*
iyi orta 0,6068 0,000*
orta koti 1,42581 0,002*
yi kotu 1,71558 0,14**
SO3 iyi_ . orta 0,62149 0,011*
cok iyi kotl 1,82883 0,08**
cok iyi orta 0,73474 0,02*
orta koti 1,33333 0,000*
iyi kotl 1,72619 0,000*
SQ4 iyi orta 0,39286 0,003*
cok iyi kotl 1,81644 0,000*
cok iyi orta 0,48311 0,000*
orta kotl 1,08817 0,5**
iyi kotl 1,79487 0,000*
SQ5 iyi orta 0,7067 0,000*
cok iyi kotl 1,9955 0,000*
cok iyi orta 0,90732 0,000*
orta kotu 1,25495 0,000*
iyi koti 1,86982 0,000*
SQESIT iyi orta 0,61487 0,000*
cok iyi kotl 1,96018 0,000*
cok iyi orta 0,70524 0,000*
orta kotl 1,23739 0,000*
iyi koti 1,86799 0,000*
SQA iyi orta 0,63059 0,000*
cok iyi kotl 1,94229 0,000*
cokK iyi orta 0,7049 0,000*
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3.2.17. Cinsiyet Dgiskenine Gore SERVQUAL Skorlarinin Degerlendiriimesi

Cinsiyet dgiskenine gore SERVQUAL skorlarinin gigip dezismedigini

belirlemek icin yapilan t-testi sonuclari Tablo-8de verilmitir. Tablo-3.28'de
goruldigt gibi, SERVQUAL skorlari agisindan kadin ve erkekisterilerin

ortalamalari arasinda 0,05 anlamllik dizeyindendn®ir fark bulunmamaktadir.

Buna gore kadin ve erkek gtérilerin hizmet kalitesine yonelik algilari araganbir

fark olmadgi soylenebilir.

Tablo-3.28: Cinsiyet Dgiskenine Gore SERVQUAL Skorlarinin Degisip

Degismediginin Belirlenmesi icin Yapilan t-testi

cinsivet N Ortalamg Standart T deser Anlamlilik

y Deger Sapma < Duzeyi

sql Kadin 83 -,2380 , 77391 1,611 0,109
Erkek 116 -,4246 ,82766

sq2 Kadin 84 -,0690 ,67485 0.240 0.811*
Erkek 115 -,0939 ,75502

sq3 Kadin 84 -,0446 ,63431 160 0.873*
Erkek 116 -,0216 1,20712

sq4 Kadin 83 -,0663 54812 1,915 0.57%
Erkek 116 -,2284 ,61641

sq5 Kadin 83 -,0530 ,70751 2979 0.24*
Erkek 116 -,3069 ,81951

SQESIT Kadin 83 -,0924 51074 1,738 0.84*
Erkek 115 -,2343 ,60394

SOA Kadin 83 -,0898 51744 2.070 0,40
Erkek 114 -.2616 ,61378

*p<0,05 **p>0,05
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SONUC VE ONERILER

Hizmetin d@asinda var olan ve hizmeti somut mallardan ayinartakim
Ozelliklere sahip olmasi hizmetin kalitesini dl¢rwenusunda zorluk yaratmaktadir.
Rakiplerine ka1 stratejik rekabet avantaji kazanmak icin blyuk dneme sahip
olan kaliteli hizmet uretimini gdamak amaciylasletmelerin, migteri beklentilerini
ve migterilerin isletmenin hizmet performansini nasilgddendirdiklerini bilmeleri
gerekmektedir. Bu bilgilere dayanarak sunulan hiemaliskin eksiklikler
giderilebilecek ve hizmet kalitesini @amak amaciyla mileri beklentilerini
karsilayabilecek stratejiler galirilebilecektir.

Bu nedenlerle bu tez cginasinda Adiyaman ilindeki 3 ve 4 yildizli otel
isletmelerinin yiyecek-igcecek bolumlerinde SERVQUAI&i kullanilarak otellerin
yiyecek-icecek bdlumlerinin algilanan hizmet kalitedtzeyleri o6lctlmitir.
Arastirmanin sonuclari otel sletmelerinin yiyecek-icecek boélumlerinde hizmet
kalitesinin dl¢ilmesinde SERVQUAL olgmin kullaniimasinin givenilir oldguna
isaret etmektedir. Aguirma sonuglarinda, ngterilerin baks acisi ile hizmet kalitesi
boyutlarindan hangisinin en 6nemli hangisinin erdaemli oldgu ortaya ¢ikmytir.
Arastirmada elde edilen bir ger sonuc ise; otelsletmeleri icersindeki yiyecek-
icecek bolumlerinin algilanan hizmet kalitesi dieewin bgzimsiz dgiskenler

acisindan dasiklik gosterdginin belirlenmesidir.

Uygulanan anket sonugclarina gére Adiyaman’a gelésgterilerin buyudk bir
boliumuni orta y@ grubu insanlarin okturdusunu soéyleyebiliriz. Argtirmaya
katilan migterilerin gelir durumlarina bakilginda katilimcilarin daha ¢ok orta gelir
dizeyine sahip insanlarin Adiyaman ilinin turist tgsesiyelini olgturdugunu
gostermektedir. Bu bulgulara bakgchda Adiyaman ilindeki otellerin yiyecek-
icecek bolumlerini orta yagrubu ve orta gelir grubu ryierilere hitap edecejekilde

dizenlemeleri gereldi sonucuna varabiliriz.

Arastirmada otellerin yiyecek-icecek bolimlerinin bdgnt bazinda, gt
agirhkh ve agirlikli SERVQUAL skorlarinin negatif oldiu belirlenmgtir. Bu
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sonuca gore Adiyaman’da bulunan otellerin yiyeg@cek bolimlerinin myleri
beklentilerini kagilayamadiklari séylenebilir. Rer bir ifadeyle otellerin yiyecek-
icecek bolimlerinde sunulan hizmetlere yonelikstatilerin kalite algisinin diiik
oldugu sdylenebilir. Otellerin @t agirhkl ve agirhklh SERVQUAL skorlarinin
bilinmesi otellerin genel hizmet Kkalitesinin glendiriimesinde buylik rol
oynayacaktir. Otel yoOneticilerisg agirlhikh ve agirliklh SERVQUAL skorlarini ve
otelin boyutlar bazinda SERVQUAL skorlarini done@nem takip ederek otelin
genel hizmetindeki durumu takip edebilir eksiklite giderilmesi icin 6nlemler
alabilirler. Yine bu sonucglar dgoultusunda yoneticilerin myieri beklenti ve
algilamalar arasindaki farkin kapatiimasi,steii beklentilerinin kagilanmasi ya da
asllmasi yonunde bir caba icinde olmalar pazarlarakisbacisiyla otelin rekabet
astunligund artiracaktir. MUmkin ise otelin mevcut kalik@rsarini rakip otellerin
kalite skorlariyla kaglastirmalari hizmetlerin yeniden gdzden gecirilmesisagdan
fayda s@layacaktir.

Arastirmada elde edilen 6nemli bulgulardan birisidesteiilerin baks acisi
ile hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem dereceleringspit edilmesidir. Uygulanan
anketin sonuclarina gore Adiyaman ilindeki otelleyiyecek-icecek bolimlerinde
“fiziksel Ozellikler” ve “guven” boyutlari miteriler tarafindan en 6nemli hizmet
kalitesi boyutlari olarak derlendirilmistir. Musteriler yemek yedikleri ortama,
calisanlarin dg¢ gorangine, hizmete ¢ik eden malzemelerin gorseline dikkat
etmektedirler. Guven duygusu ise otel gatlarinin bilgili ve nazik oldgunu
gostermektedir. Bu sonuca bakgohda miterilerin, otellerin yiyecek-icecek
bolumlerinde ilk olarak gorsefle (fiziksel 6zellik) daha sonrada gtiven duygusuna
onem verdikleri gortlmektedir. Otel restoranlarifiziksel olanaklarinin ve gorsel
cekiciliginin yukseltiimesi, ekipman ve donaniminin otel gbicileri tarafindan
lyilestiriimesi “fiziksel 6zellikler” boyutuna yonelik zimet kalitesi diizeyini ya da
misterilerin kalite algisini ylkseltecektir. g8r bir taraftan personelin secimine 6zen
gosterilmesi, servis personelinin mesleki bilgihami yuksek olmasi, nsieri
ili skilerinin gucli olmasi da “guven” boyutuna yonelhkisterilerin kalite algisini
yukseltecektir.
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Bu calgmada miéteriler tarafindan en az 6énemli bulunan hizmet tkali
boyutlari ise “empati” ve “isteklilik” boyutlaridi Otel calsanlarinin kendilerini
misterilerin yerine koyup myierilere 6zel ilgi gostermesi anlamina gelen “eripat
boyutu en az 6neme sahip hizmet kalitesi boyutua&labelirlenmgtir. Elbette
“‘empati” ve “isteklilik” boyutlari hizmet kalitesin olgulebilmesi igin gerekli 5
onemli boyuttan ikisidir bu boyutlarin 6énemsiz gidugorisiine varamayiz sadece
bizim calsmamiz icin boyutlar 6nem derecesine gore sirafjanda dger boyutlara
oranla daha az énemli olarak cilksbm. Hizmet kalitesinin artiriimasi icin “empati”
ve “isteklilik” boyutlari da g6z ardi edilmemeli Kat otel ydneticileri kalite
lyilestirme calgmalari icersinde “empati” ve “isteklilik” boyutlardan dnce “fiziksel
Ozellikler” ve “gtven” boyutundaki iyilgirmeye dnem vermeleri daha iyi olacaktir.
Maliyetlerin digurdlmesi acisindan kalite skorlarinin gddendiriimesi fayda
sglayacaktir. Cabmamizda oldgu gibi beklenti ve algli arasindaki farkin en az
oldugu “empati” ve “isteklilik” boyutu d@rultusunda yatirimlarin ygunlastiriimasi
yerine beklenti ve algl arasindaki farkin yiukseklugt “fiziksel 6zellikler” ve
“guven” boyutlarinda iyilgtirmeler vyapilarak yapilacak gereksiz yatirimlar

engellenip maliyetler dirilebilir.

Yapilan anket sonucunda elde edilegedi6nemli bir bulgu da, algilanan
hizmet kalitesi dizeylerinin Igamsiz dgiskenler acisindan nasil gstiginin
belirlenmesidir. Veri analizi sonucunda bu konuylgili bulgular su sekilde

karsimiza ¢ikmaktadir:

* Farkh gelir dizeylerinde bulunan wgtérilerin beklentileri ve algilamalari
arasindaki farkin en yiksek olglu“empati” boyutu acisindan 1001-1500TL
gelir dizeyinde olanlarla 2001-2500TL ve 2500TL tvzeri geliri olanlar
arasinda 0,05 anlamlilik dizeyinde 6nemli bir fadkunmaktadir. Yine gelir
dizeyi 1501-2000TL olanlarla 2001-2500TL ve 2501Vé lzeri olanlar
arasinda 0,05 anlamlihk dizeyinde 6nemli bir faddunmaktadir. 1001-
1500TL gelir dizeyinde bulunan gtérilerin 2001-2500TL ve 2501TL ve
Uzeri gelir dizeyinde bulunan stérilere goére hizmet kalitesini daha yuksek
algiladiklari, 15001-2000TL gelir dizeyinde bululzam ise 2001-2500TL
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ve 2501TL ve duzeri gelir duzeyinde bulunan steiilere gore hizmet
kalitesini daha yiksek algiladiklar tespit editmi “Empati” boyutu
acisindan otel yoneticilerinin 6zellikle gelir dyzgiksek migterilere kiisel
ilgi gostererek, kendilerini onlarin yerine koyarald migteri grubuna 6zel
ilgi gostermeleri “empati” boyutu agisindan geliizeyi yuksek mgterilerin
algilamalarini olumlu yonde dstirecek kaliteye olan diik algiyr ortadan

kaldiracaktir.

Farkli esitim dizeylerine sahip nsterilerin ortalamalari arasinda “fiziksel
Ozellikler”, “given” ve “empati” boyutlart ac¢isinda 0,05 anlamhlik
dizeyinde 6nemli bir fark bulunmaktadilkogretim mezunlarinin énlisans-
lisans mezunlarina gore verilen hizmeti daha Kala&iladiklari, lise ve
dengi okul mezunlarinin yiksek lisans mezunlaridr dnizmeti daha kaliteli
algiladiklari gorilmektedir. Bu bulgulagiginda otel yoneticilerinin yuksek
egitim duzeyindeki migterilerin hizmet kalitesine yonelik algilamalarini
yukseltmek icin 6zel bir ¢caima yapmalari faydali olacaktir.

Yas guruplart acisindan SERVQUAL skorlari inceletidde farkh yg
gruplarinda bulunan mgterilerin ortalamalari arasinda “fiziksel 6zellikle
boyutu acisindan 0,05 anlamlihk dizeyinde o6nemii fark oldusu
gorulmektedir. Argtirmada elde edilen sonuclardan bir tanesi 38-4y ya
aralginda bulunanlarin 18-27 yaralginda bulunanlara gore verilen hizmeti
daha kaliteli algiladiklari gortulmektedir. Gencg gt@iiler icin “fiziksel
Ozellikler” boyutu acisindan yoneticilerin hizmedalikesini yukseltmek icin

yapacaklar cagmalar fayda sglayacaktir.

Konakladiklari sure boyunca problemsggan ve ysamayan miteriler
acisindan “empati”’ boyutu agisindan 0,05 anlamblilzeyinde 6nemli bir
fark bulunmaktadir. Konakladiklari sire icersindstoran hizmetlerinden
problem yaamamg olan migterilerin hizmet kalitesini problem yayan
musterilere oranla daha yuksek seviyede algiladildarilmistir. Bu durum
en cok dikkat edilmesi gereken sonuclardan birraagorilmektedir. Bu
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sonuca dayanarak problemsgigan bir migterinin, yiyecek-icecek kalitesi ne
kadar yuksek olursa olsun genekdficesinin olumsuz olagagorist ortaya
ctkmaktadir. Otel yoneticileri problemleri henliztayla cikmadan 6nleyici
faaliyetler icinde bulunmalari, ya da ortaya cikamblemleri migterileri
tatmin edecelgekilde problem c¢c6zme tekniklerini kullanarak ¢ozerelve
sorunlarin takipgisi olmalari hizmet kalitesine gbk misteri algilamalarini

olumlu yénde etkileyecektir.

» Otellerin genel hizmet kalitesini gerlendiren méterilerin ortalamalari
arasinda 0,05 anlamlilik dizeyinde 6énemli bir fatkunmaktadir. Hizmet
kalitesini olumlu degerlendiren miterilerin kalite skorlarinin daha yuksek
oldugu gorulmektedir. Bgka bir ifade ile otel sletmesinin yiyecek-icecek
bolumunin sundiu hizmetin kalitesine yonelik olumlu gerlendirme yapan
misterilerin algilanan hizmet kalitesi dizeyinin, dadmolumlu, olumsuz ya
da daha cok olumsuz glerlendirme yapan ngterilere gore yuksek olgu
gorilmektedir.

« SERVQUAL skorlari agisindan kadin ve erkek steiilerin ortalamalari
arasinda 0,05 anlamliik dizeyinde 6nemli bir falknadgl belirlenmitir.
Cinsiyet dgiskeninin bu calma acisindan hizmet kalitesi algisi Uzerinde
onemli bir fark yaratmagdi dolayisiyla bu konuda yoneticilerin caba
icersinde olmalari yerine farklihk yaratan gdr ba&imsiz dgiskenler

Uzerinde durmalari daha faydali olacaktir.

Otel isletmeleri hizmetgletmeleri olduklari igin méteri ile iliskiler goz ardi
edilemeyecek kadar dneme sahiptir. Clnkisteriler diger hizmet gletmelerinde
oldugu gibi otele adim attiklari andan itibaren oteligailari ile iletsim icinde
bulunmaktadirlar. Cajanlar tarafindan mieriler ile yakin ve icten ikilerin
kurulmasi méterilerin s6z konusu otegletmesini tercih etmelerinde ¢ok énemli bir
role sahiptir. Bu nedenle hizmet kalitesini yluks®hin yollarindan biri ¢cajanlarin
iyi secilmesinden gecmektedir ve bugddtuda iletsim becerileri kuvvetli bir takim

olusturulmahdir. Gerekli bilgiye ve uzmagh sahip olmalari icin personelin surekli
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egitimine 6nem verilmelidir. Bunun yani sira hizmesunan personelin
motivasyonunun, mnferi ile iletisimine anlamh katkilarda bulunagiada goz ardi
edilmemeli ve motivasyona 6nem verilmelidir. Gahlar icin en iyi olanaklar

sunulmali ve oteli sanki kendilétmeleri gibi benimsemeleri ganmalidir.

Bu calgmada Uzerinde c¢cama yaptgimiz dort otelin hizmet kalitelerinin
skorlarinin birbirleriyle kanlastiriimalari zaman kisitlign nedeniyle yapilamartir.
Bu konuyla ilgili calsma yapmak isteyen agarmacilar otellerin skorlarini
birbirleriyle kagilastirmalari faydali sonuglar Gretecektir. Kalite domin istatistiki
karsilastiriimalar  otellerin rekabet durumlari agisindamayda sglayacaktir.
Arastirmanin daha buydk bir 6rneklem Gzerinde farktleki oteller ile farkli

blyuklukteki ve yonetim yapisindaki oteller icin ygpilmasi faydali olacaktir.
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