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TURIZM ISLETMELERINDE TUKETICILERIN HIZMET
KALITESINI DEGERLENDIRMELERINE YONELIK BiR
ARASTIRMA

OZET

Gilintimiizde hizmet isletmeleri, imalat isletmelerinde oldugu gibi kalitey1
esas alarak 1yi hizmeti hedeflemektedir. Hizmet isletmeleri, rekabet
kosullarinin ortaya ¢ikmasi ve miisteri memnuniyeti ile miisteri odakli
hizmet vererek niteliklerini artirmaya baglamistir.

Kalitenin nasil oldugunu anlamak ve kalitenin seviyesini degerlendirmek
icin kalitenin dlgiilebilir olmas1 gerekir. imalat sektdriinde, iiriinler daha
somut oldugu i¢in kalite Olgiimii kolayca yapilabilir. Ancak hizmet
isletmelerinde soyutluk, senkronizasyon, heterojenlik ve Kkararsizlik
Ozellikleri nedeniyle kalite 6l¢timii daha zordur.

Bu c¢alismada, hizmet Kkalitesini belirlemek i¢cin SERVQUAL
uluslararas1 oneme sahip Ol¢ek secildi. Veriler anketlerle toplanmis ve
calismaya 95 misteri dahil edilmistir. Elde edilen sonuglara gore, hizmet
isletmelerinin miisteri beklentilerini her boyutta karsilayamayacaklari,
miusterilerin  beklentilerinin gelir dilizeyine baglhh olarak farklilik
gostermedi8i ve egitim seviyelerine gore kismen farklilik gdsterdigi

sonucuna varilmistir.

Anahtar kelimeler: kalite, hizmet, turizm, igletme, yonetim, konaklama.
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GIRIS
Turizm sektoriinde kalite, aciklik, uygulanabilirlik, kontrol ve stirekliligi
saglama acisindan ¢ok karisik, belirsiz bir kavram olarak ifade
edilmektedir. Hizmet kalitesi bir¢ok sebepten dolayi cesitli algilara
neden olur. Turizm sektoriinde hizmetin kalitesi kisiden kisiye
misteriye, hatta hizmet alan bir miisteriden bile degisebilir. Bu
degisiklik, mallara kiyasla hizmetlerin standartlastirilmasinin ihmal
edilebilir oldugu anlamma gelir. Boyle karmasik bir kavrami
degerlendirmek esit derecede zor olacaktir.
Her seye ragmen, hizmet kalitesi diinyadaki birgok sebepten dolayi
giderek daha Onemli hale geliyor. Bu nedenlerden biri kurumlarin
topluma kars1 sorumluluklari, yani topluma yiiksek kaliteli mal veya
hizmet iiretmek ve sunmaktir. Ikinci sebep, hizmet sektoriiniin
ekonomiyi olusturan diger sektorlerdeki ekonomisidir. Ayrica, hizmet
kalitesi kavrammim oneminin diger nedenleri; Isletmelerin basarisi,
kaliteli {iriin ve hizmetlerin saglanmasi ile dogru orantili olmali, hizmet
kalitesini arttirmali, pazar paylarini artirmak istegi, daha yiiksek karlilik
elde etmek istegi, miisteri sadakati yaratmak olarak belirtilebilir.
Hizmetlerde biiylime ulusal ekonomilerin gelisiminin bir gostergesi
haline gelmistir. Finansal yatirimlarin biiyiikliigli imalat sanayisindeki
gelisimin 6nde gelen gostergelerinden biridir. Ancak hizmet sektoriinde
kalite kavrami finansal boyuttan daha belirgindir.
Biitiin  organizasyonlar i¢in rekabetin temel anahtar1 miisteri
memnuniyetidir., Bu durum hizmet sektori isletmeleri igin
degismemektedir. Bir miisteri, liriinii aldiktan sonra kullandiginda ortaya

cikar. Bununla birlikte, hizmet isletmelerinde dogrudan hizmet



Mmemnuniyeti saglanmakta ve belirleyici olan ilk faktér, insanlar
tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesidir.

Imalat isletmelerinde iiriinlerin kalitesi dogrudan istatistiksel kontrol
yontemleri ile belirlenebilse de, hizmet sektoriindeki isletmelerde
kaliteyi 6lgmek ve kontrol etmek kolay degildir.

Literatiirde, hizmet sektoriinde ve alt sektorlerde hizmet kalitesini 6lgen
pek cok ornek vardir. Bu o6rnekler dikkate alindiginda, hizmet kalitesini
belirlemek ve 6l¢mek i¢in birgok model ve yontem gelistirildigi aciktir.
Calismada turizm sektoriinde hizmet kalitesinin olgiilmesi 6grenilmistir.
Calisma 3 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde turizm ile iliskin
bilgi verilmistir. Tkinci boliimde kalite ve hizmet kalitesi ile bagl bilgi
verilmistir. Caligmanin tigiincli boliimli genel olarak pratik ¢alismadan
olusmaktadir. Bu boliimde Bakii sehrinde bulunan otellerin miisterilerine

verilen anket sorular1 incelenmistir.



BIRINCI BOLUM
TURIZM VE TURIiZM ISLETMECILiGININ TEORIK
CERCEVESI

1.1. TURIZMDE GENEL KAVRAMLAR

Turizm Fransizca yiiriime, seyahat anlamindadir. Turizm en yaygin olan
ve en biiyik aktif rekreasyon bi¢imidir. Turizm son 30-35 yilda
insanlarim alisik olduklar1 hayati ihtiyagtir (Y1lmaz, 2007: 6).

Bireyler, bagka bir ¢evreyi ziyaret etmek icin bulunduklar1 yerdeki
normal ¢evrelerini goniillii olarak terk ettiklerinde turist haline gelirler.
Bu bireyler, genellikle bu ortamin (varis yeri) ne kadar yakin veya ne
kadar uzakta olduguna bakilmaksizin farkli faaliyetlerde bulunacaktir
(Hall, 2008; Holloway ve Taylor, 2006; Jafari, 2002). Bu nedenle,
turistler ziyaretcilerdir ve baska bir yeri ziyaret ederken neler yaptiklari
turizm olarak kabul edilebilir. 1963'te, Birlesmis Milletler Uluslararasi
Seyahat ve Turizm Konferansi, bagka bir iilkeyi ziyaret eden kisileri
tanimlamak ic¢in “ziyaretciler” terimini (sakinlerin diginda) kullanmaya
karar verdi. Bu tanim iki ziyaretci siifin1 kapsamustir: Turistler bir varis
noktasinda en az 24 saat kalan gecici ziyaretciler olarak
siniflandirilmustir. Eglence, saglik, spor, tatil, egitim veya dini amaglarla
seyahat ediyorlarsa ziyaretleri bos zaman olarak siniflandirilabilir.
Alternatif olarak, gezginler de dahil olmak iizere gezi uzmanlari, bir
varlts noktasinda 24 saatten daha kisa bir siire kalirlarsa gegici
ziyaretciler olarak kabul edilebilir. Ancak, bu tanimlar yerli turistleri
hesaba katmamaktadir. 1976'da, Turizm Enstitiisii (daha sonra Turizm
Toplulugu haline geldi), turizmin, insanlarin normalde yasadiklari ve
calistiklar1 yerlerin disindaki yerlere gecici kisa siireli hareketi oldugunu

ileri siirdii. Bu nedenle turizm, giinliik ziyaretler veya geziler de dahil



olmak {tizere her tiirlii insanin hareketini igerir (Cooper, 2008; Holloway
ve Taylor, 2006).
Bu daha genis tanim, 1981 yilinda, Diinya Capinda Turizm Uzmanlar
Ag1 (AIEST) ve Cardiff'teki Turizm Toplumu tarafindan diizenlenen
Uluslararas1 Dinlence Rekreasyonu Turizmi Konferansi'nda, 1981'de
hafif bir sekilde yeniden diizenlenmistir: “Turizm se¢cme yoluyla belirli
faaliyetleri agisindan tanimlanmis ve ev ortaminin disinda {istlenilen
olabilir. Turizm bir geceden evden uzak durmayi igerebilir veya
icermeyebilir’. 1991 yilinda Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitiine
gore, “Turizm, bos zaman, i veya diger amagclarla arka arkaya bir yi1ldan
fazla olmamak lizere, olagan ¢evrelerinin disinda kalan yerlere seyahat
eden ve kalan kisilerin faaliyetlerini kapsar”. Bu asamada, i¢ ve dis
turizm arasinda bir fark olabilir (Yiiksel, 2004). Ilki, yalnizca
seyahat¢inin anavataninin ulusal sinirlar1 dahilinde gergeklestirilen
seyahatle ilgilidir. Sonuncusu, bir iilkenin sinirlar1 dahilinde seyahat
anlamima gelir. Yurti¢i seyahatlerin 6demeler dengesi ilizerinde etkisi
olacak ve turistlerin iilkesinden para c¢ikisini azaltacaktir (Mathieson ve
Wall, 1982).
1994 yilinda BM Turizm verileri amacli Onerilerinde {i¢ turizmi belirledi
(Kilig, Eleren, 2009: 91):

1) Yurtigi turizm

2) Gelen turizm

3) Giden turizm

Turizm baglaminda tur sozciigiiniin on sekizinci yiizyillda Ingilizce
dilinde kuruldugu diisiiniilmektedir. Bir fenomen olarak turizm,

insanlarin hareketi anlamina gelir (hem ulusal sinirlarin iginde hem de



iilke genelinde). Turizm, farkli insanlara farkli seyler ifade eder, ¢linkii
bu, ekonomideki ¢ok ¢esitli sektorlerden iiriin ve hizmet talep eden ¢ok
cesitli tiikketim faaliyetlerinin bir soyutlamasidir (Kamra ve Chand, 2002:
30-32).

1.2. TURIZM VE ISLETME

Turistik isletmeler, “turizmin hedefi” alt sistemi i¢inde turist teklifi
olusturan ticiincii 6nemli bilesendir. Turizm endiistrisinde ¢esitli turizm
isletmeleri vardir. Bazilar1 miisterilere yalnizca turist hizmetleri
sunmaktadir ve digerleri icin turizm ticari faaliyetlerinin birkag
alanindan biridir. Sadece turizm pahasina var olan isletmelere birincil
hizmetler alanindaki turizm igletmeleri, ikincil hizmetler alaninda ise
sadece turizm faaliyetlerinden gelir elde etmeyen isletmeler turizm
isletmeleri olarak adlandirilmaktadir. Bu nedenle, ilk isletmelerin
hizmetleri sadece turizme hizmet eder ve varliginin temelini olusturur ve
ikinci isletme grubunun hizmetleri turist talebinin yalnizca belirli bir
boliimiinii  karsilar, ¢linkii turizm onlar i¢in sadece varolus
kaynaklarindan biridir ve sadece turistler hizmetlerini kullanmaz (Kilig,
Eleren, 2009: 91).

Bazi turizm isletmelerinin, yerine getirdikleri islevlere bagli olarak, ayni
anda bir diger kategoriye ait olduklar1 unutulmamalidir. Ornegin, oteller
ve turizm biirolar1 her zaman yalnizca birincil turistik hizmetler saglarlar
ve bir sanatoryumdaki veya dinlenme evindeki bir restoran veya kafe
birincil hizmetlerin bir isletmesidir, ancak sehirdeki aymi restoran ve
kafeler artik dogrudan turist isletmeleri degildir, ¢iinkii ikincil bir turizm

islevi gortirler.



1.3. TURIZM ENDUSTRISi

Turizm endiistrisi - turistik {Uriinlerin tiretimi, dagitimi, degisimi ve
tilketimi, turizm kaynaklarinin gelistirilmesi ve kullanilmasi, turizm i¢in
maddi taban olusturulmasi, malzeme ve iiretim dis1 alanlarin {iretimi ve
organizasyonudur. Uluslararasi ekonomik kompleksi karmasik bir alan
olan turizm sektorii asagidaki bilesenleri kapsamaktadir (Kilig, Eleren,
2009: 93):

-Turizm organizatorleri — turizmde {riin gelistirilmesi, tanmitimi ve
uygulanmasi i¢in turizm sirketleri (tur operatorleri ve seyahat acenteleri);
- Konaklama hizmeti veren sirketler (oteller, moteller, kamp alanlari,
yatakhaneler, dinlenme yerleri vb.);

- Catering (restoran, kafe, bar vb.);

- Nakliye sirketleri (otomobil ve havacilik sirketleri, demiryollari, deniz
ve nehir tagimacilig sirketleri vb.);

- Tur masasi;

- Uretim turizm sirketleri (turizm hatiralari, otel mobilyalari, turizm
malzemeleri);

- Ticaret sirketleri (turist malzemeleri ve hediyelik esya diikkanlari);

- Eglence ve eglence sirketleri (tema parklari, konser salonlari, ilgi
kuliipleri, slot makineleri vb.);

- Amator turizm organizasyonlari (turist, dagcilik, bisiklet kuliipleri);

- Turizm acenteleri (resmi makamlar, resmi turizm organizasyonlar);

- Egitim, bilim ve tasarim kurumlart.



1.4. TURIZM ENDUSTRISINDE YER ALAN iISLETMELER
Turizm isletmeleri, seyahatin geg¢ici hareketinden dolayr seyahat
ithtiyaglarini, konaklama ihtiyaclarimi ve diger ihtiyaglar1 karsilamak
amaciyla mal ve hizmetlerin liretim ve pazarlamasini saglayan ekonomik
birimler olarak tanimlanmaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 170).

Turizm endistrisinin karmasik yapisi, birgcok ve farkli isletme tiirlerinin
ortaya ¢ikmasinin temel nedenini olusturmaktadir. Farkli ihtiyaglardan
olusan turizm talebini karsilamada etkili olan isletme sayisinin farkli ve
niteliklerinin farkli olmasindan dolay1 derecelendirme yapmak zordur.
Turistlerin temel ihtiyaglarim1 g6z O©nilinde bulundurarak; seyahat
sirketleri, konaklama tesisleri, ulastirma isletmeleri, yiyecek ve igecek
isletmeleri, rekreasyon - eglence ve dinlenme isletmeleri seklinde

siniflandirilir.

1.4.1. Seyahat isletmeleri

Tur operatorii bir paket tur planliyor veya aract kurumlar araciligiyla
dogrudan satis yapan bir sirkettir. Tur operatorleri, talep karsilanmadan
once bir paket tur hazirlar.

Bir organizasyon olarak, Diinya Turizm Orgiiti (WTO) seyahat,
konaklama ve diger turistik {iriinleri birlestiren ve belirli bir merkez i¢in
turlar dilizenleyen ve bu seyahat ve konaklama gereksinimlerini
yapmadan once bu turlar1 diinyaya sunan bir sirket olarak bilinir.

Tur paketleri arasinda turlar, seyahat, konaklama, giinliik geziler, uzun
turlar ve eglence hizmetleri bulunur. Turlarin baslangi¢ ve bitis tarihleri,
seyahat programlar1 ve konaklama birimleri dnceden belirlenmektedir
(Kilig, Eleren, 2009: 94).

Seyahat acenteleri, gezginler ve servis saglayicilar arasinda bir aractir.

Seyahat acenteleri, tiiketicilere seyahat hizmeti sunan, bu hizmetlere yer



veren, bilet yapan ve 6deme alan sirketlerdir. Seyahat acentalari, acenta
anlagmas1 kapsaminda servis saglayicilar adina calisir.

Seyahate ¢ikmadan Once, tiiketicinin hedef ve kullanilacak ara¢ hakkinda
belirli bir fikri yoksa, tiiketici bir seyahat acentesinden bilgi alacaktir.
Seyahat acenteleri, otel, havayolu, tur operatorleri tarafindan belirlenen
fiyat ve satig kurallarim1 uygulamalidir. Seyahat acentesi, Yetkili Satis
Acentesi veya Genel Satis Acentesi olabilir. Seyahat acenteleri seyahat

paketlerini miimkiin oldugunca sinirli saglayabilirler (Oztiirk ve Seyhan,
2005: 172).

1.4.2. Konaklama Isletmeleri

Bu sektor, gecici konaklama, yiyecek ve igecek, eglence ve turistlerin
diger sosyal ihtiyaglarini karsilayan isletmelerden olugsmaktadir. Turistler
tarafindan seyahat etmenin nedenleri, seyahat tiirleri, beklentileri, gelir

diizeyleri, zevkleri ve bu sektorii olugturan organizasyonlar ¢ok farklidir.

1.4.3. Yiyecek-icecek Isletmeleri

Yiyecek ve icecek igletmeleri, konut evlerinin istiraki olarak, disarida ya
da evde yemek yemeyi diislinen, yiyecek ve igecek almak, satmak,
tiretmek gibi 6zel miilk sahiplerinin himayesindedirler. Bu eglence
servisinin yaninda bir doygunluk servisi saglayarak, farkli 6lgek ve
fonksiyonlar1 olan sirketler de faaliyette bulunabilirler (Sarisik, 1998:
10).

Yiyecek ve icecek sirketleri, evlerinin bulundugu yerler disindaki
yerlerde insanlarin yiyecek ve i¢ecek ihtiyaglarini karsilamak i¢in mal ve
hizmet iireten ticari ve kurumsal isletmeleri igerir. Yiyecek ve igecek
isletmelert; yapilar,, teknik donamimlari, hizmetlerin rahathg ve

durumlari ile hizmet kalitesi gibi kalite unsurlar1 gibi kaliteli unsurlara

8



sahip insanlarin beslenme ihtiyaglarint kabul eden ekonomik, sosyal ve
disiplinli isletmelerdir (Sokmen, 2008: 1). Yiyecek ve icecek sirketleri,
cok sayida insanin yemek odasinda yemek yapmasini saglayan fiziksel
ozellikler olarak da tanimlanabilir.

Yiyecek ve icecek sirketleri icin sayisiz siniflandirma yapilmstir.
Smiflandirmalara baktigimizda, bazen sadece restoranlarin, bazen de tiim
yiyecek ve igecek sirketlerinin siniflandirildigr goriilebilir.

Bu smiflandirmalar iilkeye gore degismekle birlikte, temel ozellikler
bakimindan ¢ok farkli degildir. Literatlir arastirildiginda, yiyecek ve
icecek isletmeleri genellikle iki kisimda ele alinir; kurumsal ve ticari
isletmeler. Gegmiste, kurumsal igletmeler gida ve diger ekonomik
olmayan faktorlere odaklanmisti. Bugiin, geliri azaltmak ve maliyetleri
sinirlamak gibi ekonomik nedenlerden dolayi, bu genellikle sinirli bir
pazarda faaliyet gosteren 6zel veya kamu kar amaci gilitmeyen bir istir.
Yiyecek ve igecek isletmeleri kar saglamak igin kurulmustur. Bu
isletmelerin temel amaci, miisteri memnuniyetini ve siirekliligini
saglayarak kar etmektir. Ticari tesebbiisler miilkiyet tipine gore bagimsiz
tesebbiislere ve sebeke tesebbiislerine ayrilmistir, bunlar dokuz baslik
altinda ticari tesebbiislerdir.

Yiyecek ve igecek iireticileri diger hizmet sirketlerinden bazi 6nemli
farkliliklara sahiptir. Bu (Sarisik, 1998: 20);

* Yiyecek ve igecek sirketleri genis bir iiriin yelpazesine sahiptir.

* Yiyecek ve icecek iireten isletmeler, malzeme ve iscilikle ugrasan
isletmelerdir.

« Isletmelerin yiyecek ve icecek iiretimi icin organizasyon yapis1 diger

isletmelerden farklidir.



* Yiyecek ve iceceklerin yani sira eglence hizmetleri, yiyecek ve icecek
endiistrisinde sunulan baslica iirtinlerdir.

* Yiyecek ve igecek isletmelerinde menii planlama 6nemlidir.

* Yiyecek ve icecek firmalarinda miisteri tipleri degisiklik
gostermektedir.

Yiyecek igcecek isletmelerinin sundugu hizmetlerin 6zelliklerini soyle
siralayabilirsiniz (S6kmen, 2008: 222):

* Yiyecek ve icecekler, belirli is faaliyetlerinin insan viicuduna
uygulandig1 hizmetlerdir. Bagka bir deyisle, yiyecek ve igcecekler insan
siirecleridir.

* Bir tiiketici servisi satin almak i¢in servis moduna ge¢mesi gerekir.
Paket ve ev servisi harigtir.

* Miisteri hizmetleri hem bir noktada hem de c¢esitli iiretim tiikketim
merkezlerinde saglanabilir.

» Talep dalgalanmalara tabidir. Talep en yiiksek noktasina ulastiginda,
servis igletmesinin iiretim kapasitesini agiyor.

* Operasyonel tesisler ve ekipman ve katilimcilar servis deneyiminde
onemli bir yere sahiptir.

* Genel olarak, tiiketici ile servis saglayici arasinda iiyelik iliskisi yoktur.
» Tiiketici hizmeti her zaman kullanmaz.

* Yiyecek ve icecek hizmetleri, tiiketicilerin belirli bir istek ve
ihtiyaglarina gore uyarlanabilir.

» Miisterilerle temasa gecen operator personelinin, miisteri ihtiyag ve

gereksinimlerini degerlendirme olasilig1 daha diisiiktiir.
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1.4.4. Diger Yardimai isletmeler

Diger  yardimci  isletmeler yabanci  ve  yerel turistlerin
konaklayabilecekleri yerlerdir. S6z konusu isletmelerde yiyecek ve
icecek dahil, konuklar icin ihtiya¢c duyduklar1 farkli gereksinimler,
genellikle kendi yemegini hazirlayabilecekleri konaklama birimlerini
icermektedir (Tiirksoy, 2002).

Bu isletmeler:

1. Kampingler,

2. Oberijler,

3. Hosteller,

4. Apart Oteller,

5. Yizer tesisler seklinde siniflandirilabilir.

1. Kamping: turistlerin ihtiya¢ duyduklar1 her gesit gereksinimlerini
karsilayabilecekleri bir alandir. Kamplar karayollar1 giizergahina ve
cevresineé yakin bir konumdadir. Denizin ve go6liin yakininda dogal
giizellikler bulunur.

2. Oberj: Bu kirsal alanlara seyahat edenler icin bir isletmedir. On planda
doganin giizelligi olmaktadir. Spor yapmak ve av turizmi yapmak
isteyenler i¢in olanaklar igeren tesislerdir.

3. Hostel: Bu, gezginlerin (6grencilerin, vb.) bilgi almak ve dinlenmek
icin kaldig1 bir isletmedir. Pansiyonlar diisiik gelirli insanlar i¢in ucuz
konaklama tesisidir.

4. Apart Otel: Bu otel ayr1 bir daire veya villa olarak insa edilmistir.
Konuklar yiyip igebilirler. Apartlar bu gereksinimleri karsilayacak
sekilde donatilmistir. Ayrica olarak da bir otel veya tatil koyiinde yer

alabilmektedirler.
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5. Yizer tesis: Karasularda veya limanlarda konaklama ve / veya yeme
icme hizmeti sunabilen, kendiliginden hareket edebilen veya c¢ekicilerin

ilgisini ¢ekebilecek bir yapidir.
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IKiNCi BOLUM
KALITE VE HiZMET KALITESI; TURIZMDE HIZMET
KALITESI
2.1. YONETIMDE KALITE KAVRAMI VE OLUSUMUNUN TEORIK
TEMELLERI
2.1.1. Kalite Kavram
Kalitenin en basit tanim1 miisteri gereksinimlerini kargilamaktir. Kalite
tarihindeki ilk kayitlar 2150 yilma kadar hazirdir. Unlii Hammurabi
Yasasimin 22. Maddesi: “Bir insaat is¢isi bir ev insa ediyor ve ev sabit
degilse, 0 zaman binanin sahibi 6ldiriilir” (Yumusak, 2006).
Latince kelimeden tiiretilmis nitelikler ne oldugu anlamina gelir. Bu
nedenle kalite, hangi {iriiniin veya hizmetin kullanildigin1 gostermektir.
Ancak giliniimiiz diinyasinda kalite, daha fazla avantaj ve dezavantaji
ifade etmek i¢in kullanilmaktadir. Kalite, bu nedenle bireysel degerleri
icerir (Yilmaz, 2003: 12).
Farkli okullardan kalite ve farkli tanimlamalar iizerine farkli bakis acilar
vardir.
Genel bir tanim olarak; 6zel veya potansiyel ihtiyaclari karsilama
yetenegine bagl olarak kalite, bir 6zellikler biitlintidiir.
Dr. Joseph Jurana'ya gore, kalite kullanima yararhiliktir. Philip B.
Crosbyn'e gore, kalite sistemin gereksinimleri ve talebe gore
uygunlugudur.
Amerikan Kalite Giivence Birligi'nin (ASQC) Kalitesi; Kalite, kiginin
belirli bir hizmet gereksinimini yerine getirme sorumlulugunu ve
yetenegini gosteren bir biitiindiir.
Japonya Sanayi Komitesine gore kalite; miisterinin ihtiyaglarini

karsilayan {irlin ve hizmet liretmenin ekonomik bir yontemidir (Saat
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2003). Kalite anlayisi 1960'tan beri kendini yenilemeye baslamstir.
Kalitenin {iretim yonetiminin degil tiim ¢alisanlarin sorumlulugunda
oldugu iddia edildi. Sirketler arasindaki rekabet, liretimden ziyade iirlin
kalitesine dayanmalidir.
Kalite, genellikle bir {iriiniin beklentilerini karsilama kabiliyetinin yani
sira, bir irlin veya hizmetin belirli 6zelliklere ve hatasiz oldugunu
belirleyen bir performans 6l¢iitiine karsilik gelir.
Kaliteli bir liriin veya hizmetten bahsederken, genellikle beklentilerimizi
ve ihtiyaglarimizi karsilayan veya asan bir {iriin veya hizmeti diisiiniiriiz.
Bu ihtiyac ve beklentiler genellikle {iriinlin amacina ve satis fiyatina gore
olusur. Ornegin, bir miisterinin yolun disindaki bir motelden bekledigi
performans, bes yildizli bir otelden beklediginden farklidir. Ciinkii hem
fiyat hem de beklenen servis seviyesi farklidir (Seth ve digerleri, 2005).
Bir iirlin veya hizmet ihtiyac ve beklentilerimizi karsiliyorsa, kalitenin
iyl oldugunu diisiinliyoruz. Bu noktada, kalite miisterinin kabuliinii
anlamak gibi goriiniiyor. Bir {iriin veya hizmeti kabuletme performans
beklentilerimizi  karsiladiginda 1yi kalite (kabul edile bilir),
beklentilerimizden daha az oldugunda diisik kalite veya
beklentilerimizden ¢ok oldugunda yiiksek kalite s6z konusudur. Kabul
edilir performans, aslinda {iriiniiniin miisteri i¢cin neler yapabilecegidir.
Burada kalite matematiksel olarak ifade edilebilir.

Kalite = Kabul edilen Performans / Beklentiler
Ornegin, miisterinin satin almak istedigi aracin performansma iliskin
beklentisinin yalnizca diisiik yakit tiikketimi olmasi ve aracin bunu
vermesi durumunda, aracin iyi kalitede oldugu soylenebilir

(Parasuraman ve digerleri, 1985: 41).
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Bu yorumlara ragmen, kalitenin de soyut ve karmasik bir kavram
oldugunu goriiyoruz. Farkli iiriin veya hizmetler veya farkli insan
ureticileri, tasarimcilari, yOneticileri, miisterileri ve hatta farkli kalite

gruplar1 agisindan kalitenin anlamu farklidir.

2.1.2. Kalite Boyutlar:

Bu boyutlar genellikle performans, tamamlayici unsurlar, tutarlilik,
giivenilirlik, dayaniklilik, servis kolayligi, estetik ve giivenilirlik olmakla
sekiz ana baghk altinda incelenmektedir. Bu ozellikler asagida
agiklanmistir:

Performans: Bir hizmet veya {riinden beklenen ana ozelliklerdir. Bir
televizyon goriinimiine, bir aracin dogru yakit tiiketimine, ise
yerlestirme oranlarina ve bir liniversite mezununun siiresine bir Ornek,
bir hastanenin gergek ve etkili bir tedavisinin bir 6rnegi olarak verilebilir
(Sevimli, 2006: 12).

Ek Ogeler: Bu, bir iiriin veya hizmetten beklenen ikinci ozelliktir.
Ornekler arasinda televizyonun uzaktan kumandasi, bir aracin merkezi
kilitleme sistemi, bir iiniversite 0grencisi i¢in saglik hizmeti veya bir
hastanenin eczanesi sayilabilir.

Uygunluk: Bir hizmet veya iirlin, endiistri ve endiistri standartlarinm
karsilar. ABS sistemi ve aractaki hava yastigi, hastanenin acil servis
odasina bir 6rnek olabilir.

Glivenilirlik:  Bir  malin  performanst  siirdiiriilebilirlik  olarak
tanimlanabilir. Bir araba kazasi i¢in bilimsel arastirmalar nedeniyle bir
tiniversiteye inandig1 sdylenebilir.

Stirdiiriilebilirlik: Hizmet veya iiriin omrii igin kalite kriterleridir. Bir

otomobilin pargalar1 korozyona kars1 dayaniklidir, fotograf kirilmaya ve
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nemlenmeye karsi direnclidir ve bina depremlere karsi bir direng
ornegidir.

Hizmet: Hizmet veya liriinle bagh problemleri ¢c6zme kolayligidir. Arag
yedek ve bakim pargalarimin rahatligi, c¢atida bulunan binadaki
probleminin ne kadar kolay oldugu bir 6rnek gibi gosterilebilir.

Estetik: Bir hassasiyet oOlciisiidiir (goriinlim, renk, sihir, koku vb.) ve
irlinlin duygulara dokunma becerisi olarak tanimlana bilir. Hastane
temizligi ve dekoratif 6zellikleri bakimindan binanin zevkine dokunan
bir otomobilin tasarim ve renk 6rnegi gosterilebilir.

Etki: Performans ve miisteri iligskilerinden ge¢mis bir iirliniin veya
hizmetin goreceli goriintiisii olarak ifade edilir. Bu 6nlem, miisterinin

tiriin kalitesi edinimini 6nemli 6l¢iide etkileyebilir.

2.1.3. Kalite Yo6netimi

Kalite yonetimi, kalite hedeflerine ulasmayir amacglayan yonetim
fonksiyonlarimin bir boliimiinii  kapsar. Kalite alanindaki amag,
isletmenin  kontrol etmesini, uyum saglamasini, kabul edilen
gereksinimlere uymasmi ve gereksinimleri esnek bir sekilde
degistirmesini saglayacak kosullar1 saglamaktir.

Kalite Yonetim - kalite alaninda politikasi, amaglar1 ve sorumlulugu
belirleyen yoOnetim islevinin yiiriitiillmesi yonleri, ayrica kalitenin
planlanmasi, kalitesi operatif yonetimin, kalite sistemi c¢ergevesinde
kalitenin saglanmasi ve iyilestirilmesi gibi ydntemlerin yardimiyla
gerceklestirirler (Oztiirk, 1996: 67).

"Kalite yonetimi" kavrami asagidaki hususlar igerir:

1. Ortak yonler:

» Ust ydnetim seviyesi planlama;
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* Metodoloji, protokol, talimatlar vb. sistematik hale getirme ve
formdaki faaliyetlerin belgelendirilmesi;

* Tiim tiretim kaynaklarinin ve tiim personelin katilimi;

« Standardizasyonun yani sira uluslararast standartlar ve Kkalite
kontroliiniin genis kullanima;

* Diizenli denetimler, geri bildirim ¢alismalart ve eylemlerin
diizeltilmesi;

* Personele siirekli kalite yonetimi yontem ve yontemlerinin 6gretilmesi.
2. Teknik yonler:

+ Uretimde en son diinya standartlarmin veya diinya diizeyinde daha
yiiksek standartlarin kullanilmas;

« Gerekli kontrolleri kullanarak {iriinii tiretim siirecinin her asamasinda
kontrol etmek;

 Ekipman teshisi;

* Tilim siire¢lerin yonetimini saglamak ve her {iriin biriminin izlenmesi;

* Teknolojilerin diizenli olarak gdzden gegirilmesi.

3. Ekonomik yo6nler:

* Ekonominin kalite yonetimi;

« Kaliteli sermaye yatirimlariin planlamasi (kalite sistemi performansi,
personel egitimi, pazar arastirmasi, kontrol, tanimlama, tiretimin yeniden
insas1, bagimsiz uzmanlarin katilimi, personel i¢in kisisel ddiiller vs.).

4. Yonetim yonleri:

» Bir kalite politikasin1 ve her c¢alisanin belirli bir sorumluluk ve
sorumluluk béliimiini tanimlamak;

 Kalite yonetimi yontemlerinin gelistirilmesi ve farkli kalite yonetimi
metodlart ve yontemlerinin kullanildigi  metodlarin  uygulanmasi

iizerinde kontrol;
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* Yillik biitce planinda uygun kalitede sermaye yatirimlart tahminini
planlamak;

 Uretimin en son bilimsel ve teknik gereksinimlerin kullanimina
yonlendirilmesi;

* Cevre normlarinin ve is giivenliginin uygulanmasinin kontrolii.

On kisiye kadar sayiya, kalite hedefine ulasmak i¢in tiim personelin
eylemlerini koordine etmesi ve tiim prosediir ve islemlerin
uygulanmasinmi saglamasi yeterlidir. Firmanin kalite, personel, boliimler
ve isletme genelindeki diizeyindeki gorev ve sorumluluklarini ¢ok sayida
calisganda tanimlamak Onemlidir. BoOyle bir firma esnek gorev ve
sorumluluk degistirme mekanizmasini goz Oniinde bulundurmalidir.
Kalite yOnetim sistemlerinin, {iriin kalitesini ve tretkenligi etkin bir
sekilde yonetmek ve verimliligi artirmak i¢in diinya pratiklerinde iyi
oldugu kantlanmistir. Bu sistemler, karmasik, dinamik nesneleri
yonetmek i¢in program odakli tiimlesik yonetim mekanizmalarinmi ifade
eder. Bu tiir mekanizmalar araciligiyla kalite yonetiminin diizenlenmesi,
her tiirlii zararin en aza indirilmesini ve liretim ve satis sisteminin tiim
unsurlarinin uyarlanmis isleyisini amac¢lamaktadir (Eleren, Bektas ve
Gormiis, 2007: 75).

19. ylizyilin sonlarinda ve 20. yiizyilin baglarinda, gelisen teknoloji ve
kiiresellesen diinyada, her alanda artan rekabet, {iretici-tiiketici
iligkilerinde ve miisteri tercihlerindeki degisimi etkiledi. Bu degisiklikler
kalite ve kalite yonetimine ¢esitli boyutlar getirmistir. Yukarida belirtilen
kalite tanimlarina dayanarak, bu 6nlemlerin tiimii kalite yonetim sistemi
kavramina yol agmustir.

Kalite yonetim sistemi, amaglanan kaliteyi elde etmek igin tiim ilerici

siirecleri, agiklanan prosediirleri ve benimsenmis ilkeleri igeren bir
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sistem birimidir. Calisanlarin farkindaligini en aza indirgemek ve istenen
kalite seviyesine ulagsmak i¢in sistemi kapsar. Ayrica, miisteri
memnuniyetini karsilamayan ve miisteri ihtiyaglarimi karsilayan bir
siregle bir kalite yonetim sistemi tanimlamak yanlis olur. Tim bu
bilgilere gore, 1yi bir kaliteye ulagmak icin gereken maliyetin degeri
tahmin edilenden daha biiyiik olmayacaktir. Aksine, uzun vadeli bir

sistem daha karli olacaktir.

2.2. HIZMET ALANINDA KALITE OLCUMU VE KALITE KONTROL
SISTEMLERININ DEGERLENDIRILMESI

2.2.1. Kalitenin Olciilmesi

Hizmet sektorii diinyada hizla biliyiiyor. Kiiresellesmenin etkileri,
rekabetin ve kamu kontroliinlin ve ekonomik giiciin ve egitimin
yiikselisinin ile toplumun kalite beklentisi de artiyor. Bu beklenti, hizmet
sektoriiniin artan 6nemine yol agmaktadir. Su anda, hizmet sektoriiniin
iilke ekonomisindeki agirligi, gelisme kriteri olarak énemlidir. Ornegin,
Diinya Bankasi'nin 132 refah siralamasi, refah seviyyesi ve hizmet
sektoriiniin agirligr arasindaki baglant1 goze carpmaktadir.

Hizmet kalitesi, hizmetin miigteri hizmet beklentilerinin seviyesinin bir
Ol¢tistidiir ve bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilama kabiliyetidir.
Bu nedenle, hizmet kalitesinin, miisteri hizmetlerinin kalitesine veya
misteri hizmet sunumunun seviyesine bagli oldugu sdylenebilir.
Hizmetin kalitesi uzun vadede ve hizmete genel bir bakis sunarken,
garanti belirli bir hizmet i¢in daha kisa ve daha gilivenli bir ¢6ziimdiir.
Giivenlik seviyesini belirlemek i¢in miisteri deneyimi gerekirken, kalite
degerlendirmesi i¢in miisteri deneyimi gerekli olmayabilir. Hizmet

kalitesi beklentileri beklentileri asiyorsa, servis saglayicinin memnun bir
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misterisi vardir. Misterinin aldig1 hizmet kalitesi beklentilerinin altinda
ise miisteri memnun degil. Hizmet sunumu siirecinde meydana gelen bir
hatanin nedeni ile ilgili miisteri kabulii de kapsama seviyesini etkiler
(Biitiin, 2009: 9).

Hizmet pazarlamasi literatliriinde hizmet kalitesini soyut bir kavram
olmaktan ¢ikarip somut degerler icinde Ol¢ebilmek amaciyla cesitli
modeller gelistirilmistir. Birgok model hizmetin kalitesi hakkinda bilgi
vermenin Otesinde hizmet alicilarinin satin alma davranislarini agiklar.
Ciinkii hizmet kalitesi gibi zaman tiiketici tutumlarina bagli olarak, ¢ogu
zaman da sadece kapasitelere bagli olarak olgiilir. SERVQUAL hizmet
kalitesi, literatiirdeki en kapsamli ¢aligmalardan biridir. Yaraticilar,
gelistirdikleri bu yontemin evrensel olarak gecerli oldugunu ve her
sektore kiiciik degisikliklerle uygulanabilecegini, ¢ilinkii hizmet
kalitesinin en temel boyutlarini rapor edecegini soyledi. SERVQUAL,
hizmet kalitesini, miisteri beklentilerini veya isteklerini kabul etme ile
sirket tarafindan sunulan hizmetler (veya deneyler) arasindaki farkin
bliyiikliigii olarak tanimlar. Bu model temel olarak bes kalite boyutundan
olugmaktadir. Bunlar; Goriiniir imkanlar, hizli hizmet, dogru ve glivenilir
hizmet, miisterinin giivenini ve taninmasini saglayan tesislerdir.

ISO tarafindan verilen tarife gore kalite, "bir iirlin veya hizmetin
gereklilikleri yerine getirme veya karsilama kabiliyetine dayanan
Ozelliklerin timi" olarak ifade edilir. Hizmet kalitesi, insanlarin
performanslarin1 hatasiz bir sekilde gergeklestirmeleri ve tiiketicilere
zamaninda, zamaninda ve dogru lriinler sunmalaridir. Bir bagka tanima
gore, hizmet Kkalitesi, tiikketicinin bir hizmetin bir biitiin olarak
mikemmellik ve istiinliigiine iliskin degerlendirmesidir. Bu tanimlara

gore hizmet kalitesi (Avecikurt ve Aymankuy, 2006: 281):
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» Kusursuz hizmet satin alinmasidir.

* Dogru tedbirin bulunmasidir.

* Sorunlarin ortadan kaldirilmasidir.

* Nazik davranmaktir.

* Giivenilir olmaktir.

* Giivenli performans gostermektir.

» Zamana uygunluktur.

* Miisterilerin paralarinin karsiligini almasidir.

* Her tiirli hatanin ortadan kaldirilmasidir.

* Giivenli olmayan sartlara kars1 korunmaktir.

* Sorunlarin belirlenmesi ve ¢oziilmesi i¢in dogru bilgidir.
Arastirmacilar, hizmet kalitesi, beklentiler ve performansin birlesimiyle
ilgili fikir birligine sahiptir. Hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri
beklentilerini karsilamak veya hizmet kalitesini asabilmek icin 6nemli
olan miisteri tarafindan kabul edilen kalitedir. Bu nedenle hizmet
kalitesinin kaliteye, miisteri memnuniyeti seviyesine veya miisteri
memnuniyeti seviyesine bagli oldugu sdylenebilir. Hizmet kalitesi iki tiir
olarak kabul edilir. Birincisi, dizenli olarak hizmet sunumunun
kalitesidir. ikincisi, istisnalar veya sorunlarla basa ¢ikmada karsilasilan
hizmet diizeyidir. Bir hizmetin kaliteli olmasini saglamak icin her iki
boyutta da kalite saglanmalidir. Servis iyi kalitede olsa bile, miisteri ile
firma temsilcisi arasindaki etkilesim bir problemdir ve firmanin
problemine ¢oziim kaliteyi anlamak igin ¢ok Onemlidir. Hizmet
tesisinde, Uretilen hizmetlerin kalitesi, tireticiden daha fazla hizmet veren
miigteri  tarafindan algilanir ve {retilen hizmet, miisterilerin
beklentilerine gore belirlenir. O zaman Onemli olan, miisteriler

tarafindan tarif edilen hizmetin kalitesidir. Imalat ve hizmet sektoriinde,
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kalite giivencesi farkli sekillerde alinmalidir. Uriinler imalat sektoriinde
uretilip satildiktan sonra miisterinin goriigleri 6nem kazaniyor. Hizmet
sektoriinde hizmet Once miisteriye satilir, daha sonra servis miisteriyle
birbirine baglanir ve ayni anda tiiketilir. Bu nedenle, miisteri hizmetleri
tiim siire¢ boyunca etkilidir (Gronroos, 1990: 11).

Uriiniin belirtilen standartlar1 karsilamasmin énemli oldugu durumlarda
imalat sektOriiniin hizmet sektoriindeki miisteri beklentilerine cevap
vermesi Onemlidir. Ayrica, hizmet sektoriinde oldugu gibi imalat
sektoriinde de hizmet kalitesi biiyilk &nem tasimaktadir. Imalat
sektoriinde ve beraberindeki iirlinde ek hizmetler kategorisine eklenen
hizmetlerin kalitesinin arttirilmasi, rekabet avantaji haline gelmistir. Bu
nedenle isletmeler, kaliteli liriinlere ek olarak hizmet kalitesini artirmak,
fark yaratmak, tiretkenligi artirmak, miisteri sadakatini saglamak, rekabet
etmek ve toplumda olumlu bir imaj yaratmak zorundadir.

Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in tam olarak kabul edilmis bir model yoktur.
Bu konuda yapilan c¢esitli arastirmalarda, c¢ogunlukla iki modelin
kullanildig1 goriilmektedir. Bu iki modelden ilki, miisterilerin hizmet
kalitesini G6lgmeye yarayan SERVQUAL, digeri ise hizmet kalitesi
performansin1 hedefleyen SERVPERF'dir. SERVQUAL daha yaygindir
ve SERVPERF daha az kullanilir. Arastirmacilar bu modelleri
kullanarak, bu gelismis Ol¢eklerin saha arastirmalarinda giderek daha
fazla test edilmesi gerektigini ve her hizmet sektoriindeki kriterlerin
degistirilmesinin daha uygun olacagin belirtti (Parasuraman ve digerleri,
1988: 13).
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2.2.2. Kalite Olciimii ile Tlgili Modeller

2.2.2.1. SERVQUAL Modeli

SERVQUAL modeli hizmet kalitesi bilesenleri ve hizmet kalitesiyle
ilgili olarak bircok arastirma yapilmis ve 1985 yilinda hizmet kalitesini
Olcmek i¢in bir Olgek gelistirilmistir. Yapilan arastirmada, aragtirmacilar
12 miisteri dikkat goriismesi ve 14 yoOnetici ile derinlemesine miilakat
yapmuslardir. ik basta 97 birimden olusan 6lgegi 10 6lgiide
degerlendirmislerdir. Olgek iki boliimden olusur. Birinci bdliimde,
misterilerin belirli bir hizmet dalina iliskin beklentileri, ikinci béliimde
ise miisteriye hizmet sunan isletmenin hizmet kalitesine iliskin
algilamalar1 yer almistir (Lau ve digerleri, 2005: 46).

Bu arastirmada her birim igin likert 6lgegi kullamilmustir. Olgegi bir
ucunda "kesinlikle katiliyorum" yargis1 yer almis ve bu yargiya 7 puan
verilmis, Ol¢ek diger ucunda "kesinlikle katilmiyorum" yargis1 yer almis
ve bu yargiya 1 puan verilmistir. Aradaki noktalarda herhangi bir sozlii
ifade yer almamistir. 97 birimlik 6l¢ekli lizerinde de iki asamadan olusan
caligmalar yapilmistir. Birinci asamada, cevaplayicilar isletme
hakkindaki kalite hislerinin ayiriciligini en iyi yansitan birimlerin elde
edilmesine yonelik Olgegi yeniden diizenlenmesi, ikinci asamada ise
boyuta boyutsalliginin deneme bdéliimlerinin giivenilirliklerini test etme
calismalar1 yapilmistir. 97 birimlik aracin bilgileri 200 yetiskin
cevaplayicidan toplanmustir. Bes farkli hizmet grubunda yapilan
arastirma i¢in, hizmeti son ii¢ ay igerisinde kullanilan kota konulmustur.
Beklentilerin ve hislerin yer aldigi iki boliimli anket formunu
cevaplayicilar bizzat doldurmuslar. Uygulanan anketlerden elde edilen
bilgiler analizlere tabi tutulmustur. 97 birimden olusan 6l¢ek, on Slgii

icerisinde ele alimmustir.
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SERVQUAL modelinde kullanilan hizmet Kkalitesi bilesenleri;
giivenilirlik, muamele, yeterlilik, ulasilabilirlik, saygi, iletisim, giiven,
giivenlik, miisteriyi anlama ve dokunulabilirliktir. Bunlar1 sirasi ile
asagidaki gibi agiklamak miimkiindiir (Kekeg, 2008: 15):

* Giivenilirlik: Giivenilirlik, bir hizmet isletmesinin hizmeti ilk seferde
dogru sekilde yerine getirmesi ve yukiimliiliikklere saygi gostermesi
anlamina gelen Olciidiir. Bu boyutta yer alan birimler ise faturalarda
dogruluk, kayitlarin eksiksiz ve dogru tutulmasi, hizmetin belirlenen
zamanda yerine getirilmesinden ibarettir.

e Muamele: Muamele boyutu, is gorenin hizmeti sunmaya istekli ve
goniillii olmas1 anlamimna gelmektedir. Bunun birimleri ise; miikemmel
hizmet sunmak, muamele hareketinin hemen postalanmasini saglamak
ve miisteriyi tekrar aramaktan ibarettir.

* Yeterlilik: Yeterlilik boyutu ile hizmeti yiirtitmek i¢in arzu edilen bilgi
ve beceriye sahip olma anlamina gelen Olcii kastedilmektedir. Bu
boyutun birimleri, miisteriyle temas halindeki personelin bilgi ve
becerisi, fonksiyonel destek personelinin bilgi ve becerisi ve isletme
arastirma kabiliyetidir.

» Ulasilabilirlik: Ulasilabilirlik 6lgiisiinde, miisterinin isletme iliski
kurma kolaylig1 ve istismara ulasilabilirligi kastedilmektedir. Bu boyutta
yer alan birimler; servise telefonla kolayca ulasabilecegi, hizmeti elde
etmek i¢in gegen bekleme siiresi, hizmet isletmesinde iken zamanin
kolay ve rahat gegmesi ve hizmetin yerine ulasma kolayligidir.

* Sayg1: Saygi boyutu, miisteriyle temas halindeki personelin kibarligini,
saygisini, miisteriye verdigi onemi ve arkadas canlis1 olmasini kapsar.

Bu boyuttaki birimler ise; miisteriye saygi gostermek, miisteriyi dikkate
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almak ve miisteriyle iligki halindeki personelin temiz ve diizgiin
goriiniislii olmasidir.

» Iletisim: Iletisim boyutu ile miisterilere onlarin anlayabilecegi dilde ve
seviyede bilgi vermek, miisteriyi dinlemek kastedilmektedir. Bu o6lcii
icerisinde yer alan birimler; hizmetin ne oldugunun agiklanmasi,
hizmetin ne kadara mal olacaginin aciklanmasi ve sorunun ele
alinacagina dair miisterinin ikna edilmesidir.

e [Itibar: Itibar boyutu giivenilirlik, inanilirhk ve dogrulugu
kapsamaktadir. Bu 0l¢ii icerisindeki birimler; sirket adina olan giiven,
sirketin liniine olan gliven, miisteriyle temas halindeki personelin kigilik
ozellikleri olan gliven ve miisteriyle karsilikli ortaya ¢ikan 1srarci-satis
seviyesinin glivenilirligidir.

 Glivenlik: Glivenlik boyutu ile risk, tehlike ve siipheden uzak kalmak
anlamima gelen 0l¢li kastedilmektedir. Bu boyutun birimleri; fiziksel
giivenlik, finansal giivenlik ve gizliliktir.

* Misteriyi Anlama: Miisteriyi anlama boyutunda; miisterinin
ihtiyaclarin1 anlamak i¢in c¢aba gostermek Ongoriiliiyor. Bu boyutun
birimleri; miisterilerin belli taleplerinin 6grenilmesi, kisiye 6zel dikkat
gosterilmesi ve diizenli miisterinin taninmasidir.

* Dokunabilirlik: Dokunabilirlik hizmetin fiziksel boyutunu 6ngoriiyor.
Bu boyutta yer alan birimler; fiziksel imkanlar, personelin fiziki
gorliniimii, hizmeti sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve ekipman, hizmetin
fiziksel tanitim1 ve hizmet isletmesindeki diger miisterilerdir.

Olusturulan bu on bilesen farkli hizmet dallarindan olusturulan 6rnege
uygulanmistir. Elde edilen sonuglarin tutarli, fakat oOnceki analiz

sonuclarindan farkli oldugu goézlenmistir. Bu sonugtan dolayr analizler
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tekrar yinelenmis ve analiz sonuglarina bagli olarak 6l¢ek; 22 birim ve 5
boyuttan olusan bir sekil almistir. Buna gore bes boyut asagidaki gibidir:
* Dokunulabilir

* Giivenilirlik

* Muamele

* Guiven

* Empati

Parasuman ve baskalarmimn (1988) calismalarini bir model haline
getirmiglerdir. Bu model giliniimiizde miisterilerin algiladigi hizmet
kalitesini 6lgmeye yonelik caligmalarda siklikla kullanilmaktadir.

Sekil 1. SERVQUAL Modeli

[ Agizdan Agiza ] [ Kisisel ihtiyaglar ] [ Gecmis ]
ileticim NAnAvinalae

> Beklenen -~
> Hizmet

I 1
[ Ao

N

Hizmet -— [ Mdsterilerle dig ]
iletisim
I r N V'S

Pazarlamaci [ Algilamalarin kalite ]

Ozelliklerine donustiriilmesi

Il

[ Yonetimin miusteri ]
beklentilerini algilamasi

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1988: 13
1980'li yillarda hizmet kalitesi ile ilgili aragtirmalar yogunluk kazanmis
ve kalite boyutlara iligkin yeni calismalar yapilarak yeni teorik

yaklagimlar gelistirilmistir. Bunlar asagidaki boliimlerde agiklanmistir.
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2.2.2.2. Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli
Gronroosa gore temel olarak bir hizmetin kalitesinin miisteriler
tarafindan kabul edilen sekliyle ilgili iki boyutu var. Bunlar; teknik veya
sonug¢ 1ilgili boyutu ve fonksiyonel ya da siiregle ilgili boyutudur.
Miisterilerin hizmeti veren isletme ile karsilikli sonucunda ne elde
ettikleri miisteriler i¢in ve kalite degerlendirmenin i¢in 6nemlidir. Ancak
bu, kalitenin sadece bir boyutudur ve iiretim siireci bittiginde ya da satic1
ve miister1 etkilesimi sona erdikten sonra miisteriye ne kaldigini anlatir.
Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve aym1 zamanda iiretim ve tiiketim
siirecini nasil yasadigr kalitenin fonksiyonel boyutunu gosterir ve
fonksiyonel kalite Ol¢iisii teknik kalite kadar objektif olarak
degerlenemez. Miisterilerin bagsinda hizmet sunucu iyiyse ve olumlu bir
imaja sahipse kiiclik hatalar affedilecektir. Eger hatalar sik sik meydana
geliyorsa imaj bozulacak. Eger hizmet isletmesinin imaj1 olumsuz ise
herhangi bir hatanin etkisi diger durumlara gore cok daha yiiksek
olacaktir.
Hizmet kalitesi modellerinin ortaya atildigi yillara baktigimiz zaman
Gronroos’un ortaya koydugu hizmet kalitesi modeli 1984 yilinda
olusturulmustur  ve  ilk  hizmet  kalitesi  modeli  olarak
degerlendirilebilmektedir. O dénemde hizmet kalitesi kavramimin yeni
bir kavram oldugu ve siklikla kullanilmaya baglamasina ragmen
yoneticilere nasil kullanilacaginin tanimlanmadigini bahseden Grénroos
oncelikli olarak iki konuda agikliga kavusturulmadan anlamsiz oldugunu
belirmektedir (Gronroos, 1984);

1. Hizmet kalitesinin miisteri tarafindan nasil algilandigi

tanimlanmali,

2. Hizmet kalitesinin hangi sekilde etkilendigi belirlenmelidir.
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Hizmet kalitesi, algilanan hizmet ve beklenen hizmet olmak iki bagimli
degiskene sahiptir. Hizmet kalitesinin Olgiimiinde bu degiskenler
etkilidir. Gronross hizmet kalitesinin Sekil 2°de gosterildigi lizere ii¢
bilesenden olustugunu belirtmektedir; teknik kalite, fonksiyonel kalite
ve imaj. Teknik kalite yani miisterilerin ne aldigi, fonksiyonel kalite
veya siire¢ ise miisterilerin hizmeti nasil aldiklar ile ilgili bilesenlerdir.
Imaj ise teknik ve fonksiyonel kalite ile pazarlama iletisimi, WOM
(kulaktan kulaga), gelenek, ideoloji, miisteri ihtiyaglar1 ve fiyatlama
gibi diger faktorle insa edilmektedir. Burada goriildiigli gibi pazarlama
iletisimi ve WOM gibi iliskisel pazarlama paradigmalarinin modele
dahil edilmesi Grénroos’un modelinin Iskandinav Okulu izleri

tagidiginin gostergesidir.

Sekil 2. Gronross Modeli (Gronroos, 1984)

Beklenen el ) litesi Algilanan
Hizmet Algilanan Hizmet Kalitesi Hizmet

Fonksiyonel
Kalite

Teknik
Kalite (Ne?)
(Nasil?)

Bu modelde teknik kalite ve fonksiyonel kalite ile olusturulan imajla
beklenilen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki iligki ol¢tilmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi ile beklenilen hizmet kalitesi arasindaki
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farklar miisterilerin tatmini ya da tatminsizligini gosterir ve bu iki
durum arasinda olusan bosluk hizmet kalitesinin Ol¢limii olarak
degerlendirilmektedir.

Beklenen hizmet kalitesi ve alinan hizmet kalitesi arasindaki boslugun
oldukea kii¢iik olmasi i¢in (Gronroos, 1984);

e Hizmet isletmesinin geleneksel pazarlama aktiviteleri ve agizdan
agiza pazarlama kanallar1 ile sunmay1 vaat ettigi hizmet kalitesi
gergek dis1 olmamals,

e Yonleticiler, teknik ve fonksiyonel kalitenin hizmeti nasil
etkiledigini ve kalite boyutlarinin miisteriler tarafindan nasil

algilandigini anlamalilar.

2.2.2.3. Lehtinen ve Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model, Lehtinen ve Lehtinen'in, hizmet kalitesini, miisteri ve hizmet
girisimi ¢alisanlarinin anlayisi olarak gelistirmis ve tanimlamis olmalari
ile karakterize edilen basit bir kavramdir. Arastirmacilar, fiziksel kalite,
isletme kalitesi ve etkilesimli kalite de dahil olmak iizere li¢ kalite
Ol¢iitlinden bahsediyor. Bu ii¢ kalite ol¢iimii asagida agiklanmustir:

e Fiziksel Kalite: Bir hizmetin fiziksel c¢alisanlarinin is¢ilik
kalitesini belirler. Fiziksel isciler fiziksel iiriin ve fiziksel destek
olarak adlandirilir.

e Isletme Kalitesi: Isletmenin kalitesi, isletmenin imajin1 ve profilini
icerir. Misterilerin ve potansiyel miisterilerin isletilmesi, kamu
imaj analizi ile ilgilidir,

e Etkilesimsel Kalite: Miisteri ile miisteri iliskileri ve miisteri
iliskileri arasindaki iligki.

Lehtinen ve Lehtinen baz1 durumlarda iki boyutlu ¢alismanin kalitesinin
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daha faydali oldugunu bulmusglardir. Arastirmacilara gore, iki boyutlu
kalite yaklasimu, li¢ boyutlu kalite yaklasimina benzer, ancak buna daha
soyut bir yaklasim “stire¢” ve “cikt1” kalitesi ile farklilagiyor. Bu
modelde, arastirmacilar kalite destekli bir servisin hizmet dmriinde ayri
bir rol tistlenmistir. Lehtinen ve Lehtinen'in hizmet kalitesi konusundaki
goriisleri, servis personeli ile hizmet kalitesine hizmet eden miisteri

arasindaki etkilesimdir (Fitzsimmons, Fitzsimmons, 1999: 8).

2.3. MUSTERI BEKLENTILERI VE SERVIS KALITESI

2.3.1. Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri - sirketin miisteriye deger satmasi sirasinda yasanan is
stirecin genel adidir. Bu tiim tip satis ve hizmet kanallar1 i¢in glinceldir.
Peki miisteri hizmetlerinin kalitesinin yiiksek olmasi neye baghidir?
Hangi faktorler miisteri hizmetlerine dogrudan ve dolayh etkiliyor?
Miisteri hizmetlerini etkileyen dogrudan faktorler (Eker, 2007: 18):

e Sirkette hizmet standartlarinin varligi

e On ofiste miisterilere dogru hizmet verebilecek elemanlarin varlig

e Hizmet kanallarinda bilgi teknolojilerinin sistemli sekilde
caligmasi

e Yeniliklerin uygulanmasi

e On ofise destek olabilecek "siiper gii¢lii" arka ofisin varlig

e Miisteri hizmetlerine etkileyen dolayl faktorler:

e Yoneticinin veya yonetimin miisteri hizmetlerini nasil anlamasi
(yani, yonetici miisteri hizmetlerini temel olarak kabul eder, yoksa
miisteri hizmetlerini orta ve asagi yonetimin etmeleri gereken bir
1 gibi anliyor)

e Miisterilerin beklentileri
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e Sirketin KPI (Temel Faaliyet Gostergeleri) ve motivasyon
politikas1

e Diger faktorler

2.3.2. Miisteri Beklentileri

Miisteri beklentileri, herhangi bir {iriiniin veya hizmetin satin
almmasindan sonra miisteriden liriin ve hizmetten alacagi faydalarin
toplami, hizmet sirasinda alacagi hizmet diizeyi ve satis sonrasi alacagi

stirekli destektir (veya avantaj). Formiilii ifade etmemiz gerekirse:

Miisteri beklentileri = tirtiniin faydasi + hizmetin kalitesi + sonraki satis

destegi ve sadakatten faydalanma

Miisterinin istekleri ve beklentileri aslinda sonsuzdur. Daha dogrusu,
misteri istekleri beklentiden daha fazladir. Talep ve beklentiler ayni
sekilde degerlendirilmemelidir. Miisteri kendi istekleri konusunda ¢ok
diizensizdir. Eger sirket bu diizensiz fikirleri bulmacanin i¢ine dogru bir

sekilde eklerse, miisteri beklentilerini tam olarak anlar ve dogru sekilde

hizmet edebilir (Eleren, 2009: 396).

2.4. TURIZMDE HiZMET KALITESI

Turizmde kalite - bu alanin gelisiminin en gilincel sorunlarindan biridir.
Uluslararasi turizm pazarinda hizmet kalitesi rekabet i¢in gii¢lii silahtir.
Belli tlkelerin otellerinde, restoranlarinda, hizmet biirolarinda, turistik
tesislerinde  hizmetten memnun kalan turistler onlarin  aktif
propagandacilart olurlar. Onlarin tekrar bu yerlere bas ¢ekmesi turist

akiminin artmasina ve ayni zamanda turizm bolgesinin sOhretinin daha
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da yiikselmesine neden olur. Sonugta hizmet kalitesi turizmin ekonomik

verimliligini artirtyor. Turizm faaliyeti tesis nitelikli oldugundan, hizmet

kalitesinin degerlendirilmesi icin tek gostergenin tespit edilmesi

zorlasiyor. Bir dizi ekonomik, kurumsal, teknik ve diger nitelikli

unsurlarin  etkisiyle turizm faaliyetinin c¢esitli tiirlerinde hizmet

kalitesinin ayni verilerini degerlendirmeye olanak vermiyor (Dogan,

Tiitiincii, 2003: 5).

Turist hizmetinin kompleks ve karmasik karakterli olmasi asagidaki

nedenlerle 6nceden belirlenir (Biitiin, 2009: 31):

Hizmet tiretiminin biiytik kismu, tiikketimle dogrudan iliskilidir. Bu
nedenle genellikle maddi karakterlidir ve hizmetler dogrudan
turistlere gosteriliyor;

Turistlere c¢esitli iiretim ve hizmet teknolojisi olan ¢ok ¢esitli
hizmetler ve mallar 6neriyor. Hizmetler ve iirlinlerin ¢esitliligi,
turistlerin talebinin kompleks karakterini (seyahat, beslenme,
yasamak, tedavi, ticari iliskiler, eglence vs.) yansitir;

Turist hizmeti lojistik altyapmin (oteller, restoranlar, ulasim
araclari, spor tesisleri, saglik kurumlar1 vb.) cesitli 6gelerinin
faaliyeti sirasinda gergeklestiriliyor;

Turistlere Onerilen hizmetler ve mallar ¢esitli faaliyet tiirleri
sonucunda olusuyor. Onlarin bir kismi uzman turizm kuruluslari
ve isletmeleri, digerleri ise tarim alanlarinin bagimsiz boliimleri
(ulastirma, tarim, sanayi, iletisim, saglik vb) tarafindan
gergeklestiriliyor;

Hizmet - ¢esitli meslek egitimine ve egitim seviyesine sahip olan

personelle gosteriliyor.

32



2.4.1. Otellerde Hizmet Kalitesi Standarti
Otellerin hizmet kalitesi standard1 hakkinda konusmadan 6nce standardin
ne olduguna bir géz atalim. Uluslararas1 ve ulusal deneyde standart
anlayisi, devlet kurumu tarafindan onaylanmis, kullanilmasi i¢in zorunlu
olan standartlagsma tiizere yasal belgedir. Otel standartlar1 konusunu tam
olarak netlestirmek i¢in, otel isinde standartlarin ne rol oynadigim
bilmeliyiz. Otelde standart yontemlerinin uygulanmasi ve zorunlu olmasi
temel amag sayilir. Standart (ingilizce -6rnek demektir) - katsayi, model
olmak itibariyle diger benzer (ayni) isletmelerle kiyasla temel, ornek
olarak kabul ediliyor. Ayn1 zamanda standart, otellere ait olan, ilke, talep
ve kurallar1 yansitan normatif - teknik bir belgedir. Bu belgede iirliniin
kalitesine konulan ortak talepler yansimaktadir (Kiigiikaltan, 2007: 16).
Her otel kendisinin 6zel kurallarinin diizenlenmesini yapmalidir.
Bunlara aittir:

* Davranis;

* Di1s gorunim;

* Teknolojik gelismeler;

« Ixtisas ¢ercevesinde yabanci dilleri bilinmesi;

* Otelin konsepti ve onun yapisini bilmek.
Otel isinde her seyden oOnce izlenimler sekilleniyor. Dolayisiyla
konuklara negatif enerji aktarilmamasi i¢in onlara kendilerini psikolojik
konforlu hissettirmek gerekir. Otel kuruluslarinin standartlar1 diger
otellerden farklidir. Oyle ki sevimli sistemlerinin otellerinden kullanan
konuklart ayn1 hizmeti gérmek ¢ekiyor. Otelin hizmet kalitesini ytiksek
tutmak icin 6zel programlar diizenleniyor ve tiim personel egitimden
geciyor. Bu konuklarin kurum kiiltiiriinii hissetmeye katkida bulunuyor.

Bircok iinlii otel zincirlerinin standartlarina gore personel girisken,
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sevimli, hos dig goriinime sahip olan ve ortakla caligmay1 bilen
insanlardan ibaret olmalidir.

Hizmet standardi  degisebilir. Hersey otelinin  konseptinden,
kategorisinden ve hizmet ¢ergevesinden baglidir. Birkag iist diizey otelin
hizmet sloganlarina goz atalim: "Kaliteli hizmet” “Her defasinda ilk
seferki gibi!” “Biz, bayanlar ve baylar - hanimlarin ve beylerin
hizmetindeyiz” (Kilig, Eleren, 2009: 101).

Otelde en ast diizey ¢alisanindan yoneticilere kadar, her meslek i¢in 6zel
standartlar olusturmak gerekir. Bunlarin anlami sudur Ki, onlar otel
kompleksinde her alaninin hizmetinin nasil olmali oldugunu ayirt ediyor.

Higbir sekilde bu standartlardan disina ¢ikmak olmaz.

2.4.2. Otel Isletmeciliginde Kalite Y énetimi

Modern otelcilik gegmise oranla hizla degisiyor. Otellerin mevcut
yapilar1 biiylidiigii gibi iscilerin da g¢ogalmasi yonetimi ve denetimi
zorlastirtyor. Kaliteli yonetim sistemlerinden kullanimda bir¢ok otelin
kalite kavrammin Onemini anlamadigr goriliiyor. Kendini idare
edemeyen yoneticiler dev otelleri idare ediyorlar. Daha dogrusu
yonetmek i¢in bosuna ¢aba gosteriyorlar (Kekeg, 2008: 27).

Otel isletmelerinde bir kalite sistemi gelistirmeden Once, isletmedeki
hizmetin kalitesini degerlendirmek gerekir. Otel yonetimi hizmetlerin
kalitesini degerlendirmek i¢in bir komisyon tayin etmelidir. Tiiketicinin
degerlendirmesi biiylik 6nem tasiyor: tepkisi, iddialar1 ve onerileri.
Ulkemizdeki oteller nedense kurumsal gelismeyi ve siirekli egitimi
dikkate almiyorlar. Yazin ¢ok yogun c¢alisan sicak bolgelerdeki tesisler
kis aylarmi, kisin yogun olan oteller yaz aylarinda zorluk ¢ekiyorlar. Bu

da kalite ve gelisim faaliyetlerini ciddiye almadiklarini gosteriyor. Genel
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kaliteli yonetim ve kalite yonetim sistemleri Ozellikle iki temel amag
etrafinda birlesiyor. Bunlar; miisteri memnuniyeti ve siirekli iyilestirme
faaliyetidir (Sevimli, 2006: 29).

Miisterini anlamayan onu sadece bir haftalik ya da birka¢ giinliik misafir
olarak kabul eden oteller kaybetmeye mahkumdur. Otel sahipleri
genellikle kendilerini oteli kontrol eden, kusur bulmaya calisan ilging
kisiler modelinde goriiyorlar. Oysa giliniimiizde bu tiir kavramlara yer
yoktur. Denetleme bireysel modele inmistir, tiim isgiler kendilerini
kontrol etmek zorundadir. Otellerde calisanlar yaptiklari isten memnun
kalmayan bir y1gin 6grenci goriiniimiinedirler. Ozellikle biiyiik otellerde
kat hizmetli otelin miisteriyle en c¢ok diyalogda olan iscilerdir.
Yonetimin siyasi yetkili kisilerle en fazla temasta oldugu goriinse de
misteri en ¢ok kat gorevlileri ile iletisim kuruyor ve isteklerini onlara
ulagtirir. O halde en ¢ok egitime ve i¢ iletisim bilgilerine sahip olmalar
gereken mertebe is¢ileri en az egitim alanlar olduklar1 gibi egitim
diizeyleri diger is¢ilerden daha azdir.

Oteller bir biitin halinde toplam kalite anlayisim1 benimsemek
zorundadirlar. Calisanlarin  gelisimini saglamak onlara eziyet gibi
geliyor. Bunun farkli nedenleri vardir. Bunlardan biri ve en Onemlisi
is¢ilerin ¢ok cabuk isten ayrilmalari ve verilen egitimlerin kendileri
acisindan bosa gitmesidir. Kurumsal bir yap1 kurmay1 bilmeyen oteller
bu tiir sikintilart siirekli yasayacaklarini unutmamalilar (Stuart, Stephen,
1995: 60).
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UCUNCU BOLUM
TURIZM iSLETMELERINDE HiZMET KALITESININ
OLCUMU
3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI
Calismanin amaci, Azerbaycan’da otel isletmesinin miisterilerine
sundugu hizmet kalitesini belirlemektir. Bu nedenle, uluslararasi
literatiirde kabul edilen SERVQUAL uyarlanmis 6lgegini kullanarak
hizmet kalitesi ile otel misafirlerinin bekledigi hizmet kalitesi arasinda
bir fark olup olmadiginin belirlenmesi amag¢lanmaktadir.
3.2. ARASTIRMANIN ORNEKLEMIi
Calismanin ana kismi, Bakii sehrinde ve Azerbaycanin diger
bolgelerinde  faaliyet goOstere otelleri  kullanan miisteri  grubu
orneklemidir. Anket 18 Aralik 2018 - 01 Mayis 2019 tarihleri arasinda
sorular1 cevaplamak i¢in goniillii olan 95 miisteriye uygulanmigtir.
3.3. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI
Calismamizin  ana varsayimi; Azerbaycandaki otelleri  kullanan
misterilerin beklentileri ile otelin hizmet kalitesi arasinda iliskiyi
SERVQUAL 6lcegi yontemiyle ortaya ¢ikarmaktir.
Arastirma modeline gore test edilmesi gereken hipotezler asagidaki
gibidir:
Hipotez 1: Katilimcilarin otelden memnuniyeti cinsiyete gore
farklilagsmuyor.
Hipotez 2: Katilimcilarin otelden memnuniyeti egitim diizeyine gore
farklilasiyor.
Hipotez 3: Katilimcilarin otelden memnuniyeti yas acisindan
farklilasiyor.

Hipotez 4: Katilimcilarin otelden memnuniyet diizeyi onlarin medeni
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durumuna gore farklilasiyor.

Hipotez 5: Katilimecilarin otelden memnuniyeti onlarin icretleri
acisindan farklilasmiyor.

Hipotez 6: Katilimcilarin otelden memnuniyeti onlarin oteli kullanma

sikliklar1 agisindan farklilagiyor.

3.4. ARASTIRMADA KULLANILAN OLCUM ARACLARI VE
ANALIZi

Parasuraman, V.A. Zeitham ve Leonard L. Berry tarafindan gelistirilen
SERVQUAL 06l¢egi kullanilmistir. Veriler, hizmet kalitesini 6lgmek ve
agirlama sektoriine bagvurmak igin Dilge KEKEC’in Otel Servqual
Olgegi anketi uygulanarak elde edildi. Genel olarak, Servqual
uyarlanmis Olgegi, miister1 hizmeti beklentileri ile algilama diizeyi
arasindaki farki 6l¢meye calisir. Sorular bes boyutta degerlendirilir:
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, duyarlilik, giiven ve empati. Olcek, her
Olgiimiin Servqual'inin ortalama degeri ile tahmin edilen 22 sorudan
olugmakta ve daha sonra bes Ol¢limiin aritmetik ortalamasi ve Servqual
uyarlanmus skoru elde edilmektedir.

Bir yerlestirme kurumunda hizmet alan miisterilerin demografik
ozelliklerini agiklamak ic¢in yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi
ve aylik gelir ile ilgili 5 soru, son olarak da kurum se¢iminde miisteri
kriterlerinin 6nemine gore soru siralamasi icin 1 kriter sunuldu. . Veriler
SPSS (Sosyal Bilimler Igin Istatistik Paketi) 25.0 ile analiz edilmistir.
Betimsel analizde giivenilirlik analizi, T-Test’i, frekans analizi ve

ANOVA yontemleri kullanilmistir.
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3.5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Tablo 1'de katilimcilarin demografik o6zelliklerini, yaslarma gore
dagilimlarini, cinsiyetlerini, egitim durumlarini, medeni durumlarinm1 ve
aylik gelirlerini ve katilimcilarin se¢imini etkileyen en 6nemli kriterleri

belirleyen sorularin sonuglar1 verilmektedir.

Tablo 1. Otel sec¢imini etkileyen en Onemli Kkriterlerin

demografik 6zellikleri ve dagilima:

Yas f % |Egitim f %
18-25 46 48,4 |1lkogretim 1 1,1
26-35 26 27,4 | Orta Ogretim 1 1,1
36-45 17 17,9 | Onlisans 15 15,8
45 ve lzeri 6 6,3 |Lisans 37 38,9
Lisans ustu 41 43,2
Cinsiyet F % | Medeni Hal f %
Bay 58 |61,1 |Evli 29 (30,5
Bayan 37 38,9 |Bekar 63 |66,3
Bosanmis/Dul 3 3,2
Otel Secimindeki En
Gelir Diizeyi |F % | Onemli Kriter f %
250 AZN ve alt1 |36 37,9 | Hijyen 18 |19/4
251 — 500 12 12,6 |Konum 14 |15,1
501 — 800 18 18,9 | Uygun Fiyat 17 18,3
801 — 1000 8 8,4 | Personel Davranisi 10 10,8
1001 — 1500 14 14,7
1501 ve tzeri |7 7,4
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Fiziksel
N:95 Goriinim(Dekorasyon |34 36,6
vb.)

Elde edilen verilere gore en biiyiik yigilma 18 ile 25 yaslar1 arasinda (%
48.,4), en distikleri 45 yas ve iizeri (% 6,3) idi. Katilimcilarin % 61,1'i
bay, % 38,9'u bayandir. Egitim agisindan, ilkogretimin % 1,1°1, %
I,I'nin orta 6gretimde, % 15,8'nin Onlisans, % 38,9'nin lisans, %
43,2°nin lisans istii diizeyinde egitim aldig1 belirtildi. Medeni durumda,
katilimcilarin % 66,3" bekar, % 30,5'i evlidir. Aylik gelir dagiliminda %
37,9 - 250 AZN ve alt1, % 12,6 - 251-500 AZN, % 18,9 - 501-800 AZN,
% 8,4 - 801-1000 AZN, % 14,7 - 1001-1500 AZN, ve son olarak % 7,4 -
1501 AZN ve lizeri ve daha fazlasini olusturmaktadir.

Giivenilirlik analizi, 6l¢ek Ogeleri arasindaki i¢ tutarliligi 6lger ve bu
maddeler arasindaki iliski hakkinda bilgi verir. Analiz edilen veri
grubunda Ol¢iim hatas1 yoksa, giivenilirlik katsayis1 1'dir ve gézlemlenen
Olcekte tiim sapmalar bir 6l¢lim hatasindan kaynaklaniyorsa, giivenilirlik
katsayist sifirdir. Bu nedenle, giivenilirlik katsayis1 her zaman 0 ile 1

arasindadir. Soru gruplar1 i¢in en yaygin kullanilan i¢ giiven endeksi

Cronbach Alpha'dir (Bayram, 2004: 127). Alfa katsayisina bagl olarak

0.00 < a0 <0.40 ise dlgek giivenilir degildir,

0.40 <0 <0.60 ise dlcegin giivenilirligi diisiik,

0.60 < a0 < 0.80 ise dlgek oldukga giivenilir,

0.80 < a < 1.00 ise Ol¢cek yiiksek derecede gilivenilir bir 6lgektir.

Olcegin glivenilirligi su sekilde yorumlanmaktadir (Kayis, 2006: 405);
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Tablo 2. Giivenilirlik Analizi

Guvenirlilik analizi

Cronbach's Alpha Based on
Cronbach's Alpha Standardized Items N of Items
978 ,978 20

SERVQUAL uyarlanmis oOlceginde sorulan sorularin cevaplarina
uygulanan giivenilirlik analizinde, miisteri hizmet kalitesi ile ilgili
sorularda Cronbach alfa katsayis1 (710) ¢ok giivenilir ve Cronbach alfa

katsayis1 (954) 6lcedi test edilmistir.

3.6. HIPOTEZLERIN TEST EDILMESI

Giivenirlilik analizinde 6l¢e8imiz yiiksek dereceli gilivenli oldugu igin,
hipotezlerimiz test edile bilir.

H1 Hipotezi: Katilimcilarin otelden memnuniyeti cinsiyete gore

farklilagsmiyor. H1 T-Testi ile test edilmistir.
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Tablo 3: T Testi

Independent Samples Test

Leve
ne's Test for|

Equality of
\Variances t-test for Equality of Means
95%
Confidence
Interval of the
S Std. |Difference
Diig. (2- Mean [Error L U
ig. f tailed) |Difference |Difference |ower  |pper
MEMNUNIYETORTALAMA Equa 9 : ;11921 ,20629 - 5
| variances088 [767 [578 |3 565 ,29043 2885
assumed
Equa 6 : ,11921 ,21247 - 5
| variances 561 (9,341 |577 ,30463 4304
not assumed
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Hipotezde cinsiyete gore memnuniyet diizeyi farklilagsmadigi 6l¢tildigi
icin T-Testi ile test edilmistir. Yukaridaki T-Testi’nin sonucuna gore Sig.
(2-tailed) degeri 0.05-in iizerinde oldugu i¢in cinsiyet ac¢isindan
memnuniyet diizeyi arasinda bir farklilasma bulunmamaktadir. Bu
sebepten H1 Hipotezimiz kabul edilmistir.

“H2:  Katilimcilarin otelden memnuniyeti egitim diizeyine gore

farklilagiyor” hipotezi asagida ANOVA ile test edilmistir.

TABLO 4: “Katihmcilarin otelden memnuniyeti egitim diizeyine

gore farkhilasiyor” hipotezi, ANOVA testi.

MEMNUNIYETORTALAMA

Sum  of Mean
Squares df  Square F Sig.
Between 4,757 4 1,189 1,2 ,292
Groups 60
Within 84,961 90 ,944
Groups
Total 89,719 94

H 2 Hipotezinde egitim diizeyine gore memnuniyet diizeyi farklilastigi
Olgiildiigii icin ANOVA ile test edilmistir. Yukaridaki ANOVA testinin
sonucuna gore Sig. degeri 0.05-in altinda oldugu i¢in egitim diizeyi
acisindan memnuniyet diizeyi arasinda bir farklilasma bulunmaktadir.
Bu sebepten H 2 red edilmistir.

“H3: Katilimcilarin otelden memnuniyeti yas agisindan farklilagiyor”
hipotezi ANOVA ile test edilmistir.
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TABLO 5: “Katihmcilarin otelden memnuniyeti yas acisindan
farkhilasiyor” hipotezi, ANOVA testi.

MEMNUNIYETORTALAMA

Sum of D Mean
Squares f Square F Sig.
Between 2,699 3 ,900 9 42
Groups 41 4
Within 87,020 91 ,956
Groups
Total 89,719 94

Yukaridaki ANOVA testinin sonucuna gore Sig. degeri 0.05-in lizerinde
oldugu icin egitim diizeyi agisindan memnuniyet diizeyi arasinda bir
farklilasma bulunmamaktadir. Bu sebepten H3 Hipotezimiz red

edilmistir.
“H4: Katilimcilarin otelden memnuniyet diizeyi onlarin medeni
durumuna gore farklilasiyor” hipotezi asagidaki tabloda ANOVA ile test

edilmistir.

Tablo 6: “Katimcilarin otelden memnuniyet diizeyi onlarin medeni
durumuna gore farkhlasiyor” hipotezi, ANOVA testi.

MEMNUNIYETORTALAMA

Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Between 6,655 2 3,327 3, ,029
Groups 685
Within 83,064 92 ,903
Groups
Total 89,719 94
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Yukaridaki ANOVA testinin sonucuna gore Sig. degeri 0.05-in altinda
oldugu i¢in egitim diizeyi agisindan memnuniyet diizeyi arasinda bir
farklilasma bulunmaktadir. Bu sebepten H4 Hipotezimiz kabul
edilmistir.

“HS5: Katilimcilarin otelden memnuniyeti onlarin ticretleri agisindan

farklilasmiyor” hipotezi ANOVA ile test edilmistir.

Tablo 7: “Katihmcilarin otelden memnuniyeti onlarin iicretleri

acisindan farkhilasmiyor” hipotezi, ANOVA testi.

MEMNUNIYETORTALAMA

Sum  of Mean
Squares Df  Square F Sig.
Between 8,112 5 1,622 1,7 127
Groups 69
Within 81,606 89 ,917
Groups
Total 89,719 94

Yukaridaki ANOVA testinin sonucuna gore Sig. degeri 0.05-in {istiinde
oldugu i¢in katilimcilarin iicretleri memnuniyet diizeyi arasinda bir
farklilasma bulunmamaktadir. Bu sebepten H5 Hipotezimiz kabul

edilmistir.

“H6: Katilimcilarin  otelden memnuniyeti onlarin  oteli kullanma
sikliklar1 acisindan farklilasiyor” hipotezinin testi asagidaki tabloda yer

almaktadir.
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H6 Hipotezinde oteli kullanma sikliklarina gére memnuniyet diizeyi

farklilastigr oOl¢tildigii icin ANOVA ile test edilmistir. Asagidaki

ANOVA testinin sonucuna gore Sig. degeri 0.05-in istiinde oldugu i¢in

oteli kullanma siklig1 ag¢isindan memnuniyet diizeyi arasinda bir

farklilasma bulunmamaktadir. Bu sebepten H6 Hipotezimiz red

edilmistir.

Tablo 8: “Katihmcilarin otelden memnuniyeti onlarin oteli
kullanma sikhiklar1 acisindan farkhlasiyor” hipotezi, ANOVA

testi.
MEMNUNIYETORTALAMA
Sum of D Mean
Squares f Square Sig.
Between 1,694 3 ,565 ,62
Groups 84
Within 88,025 91 ,967
Groups
Total 89,719 94
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SONUC
Hizmet sektoriinde turizm sektorii lilkemiz ekonomisinin son derece
onemli bir sektoriidiir. Turizm sektorii, sadece iilkemizde degil,
gelismekte olan birgok iilkede ekonomik kalkinmanin ilk unsuru
olmustur. BM'ye gore, Diinya Turizm Orgiitii, turizm uluslararasi ticaret
alaninda diinyanin dordiincii en biiyiik sektorii haline geldi..
Ulkemize yillarca gelen turist sayisi ve turizmden elde edilen gelir
sirekli artmaktadir. Hi¢ sliphe yok ki, bu bliylimenin temel
sebeplerinden biri verilen hizmetlerin kalitesidir. Artan rekabet ve yeni
yonelimler nedeniyle, hizmet kalitesi, Ozellikle diizenli miisteriler
olusturmak i¢in ¢ok 6nemli bir faktordiir.
Bakii sehrinde otel endiistrisinde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
yapilan bu calismada, miisterilerin genel olarak otelden bekledikleri
hizmet kalitesi ile hizmet kalitesi arasinda bir fark olup olmadigini
belirlemek i¢in uluslararas1 6nem tasiyan SERVQUAL o6lgegi
kullanilmistir. Son yillarda kentte yeni acilan otel sayisindaki artis ve
akademik sektorde konaklama sektoriinde bdyle bir arastirmanin
yapilmadigi ger¢egi arastirmaya katkida bulunmustur. Bu alandaki
performans, sahadaki herhangi bir gelisme oncesinde olgiilmelidir. Aksi
takdirde, hangi alanlarda eksiklik oldugunu belirlemek zor olacaktir.
Otel isletmelerinin mevcut durumu hizmet kalitesini iyilestirmek igin
belirlenir.
Aragtirmada veri arastirma yontemi kullanilmistir. Zaman kisitlamalari
nedeniyle, yaklagik li¢ hafta boyunca anketi cevaplamak igin goniillii
olan otel miisterileri i¢in 95 kisi basvurdu. Alinan verilere gore, otelde
konaklayan miisterilerin beklentileri yiiksekti. Hizmet Kkalitesini
olcmeye yonelik bu ¢alismada, sirketin miisteri beklentilerini her boyutta

karsilayamadig1 sonucuna varilmistir. Ancak, beklenti ve algi arasindaki
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fark burada 6nemlidir. Elde edilen verilere gore, fark onemli degildir ve
bu nedenle telafi edilebilir. Bu sonuglar dikkate alindiginda, yonetim
arasindaki farkin Onlenmesi ve daha sonra bu farkin kapatilmasi
onemlidir ve durum hem sirketin imaji hem de istikrarli bir hizmet
kalitesi saglama ac¢isindan olumlu yonde gelisecektir. Gerekli
tyilestirmeler yapildiktan sonra yonetimin bir hizmet kalitesi Ol¢iisii
olmas1 gerektigi diisiiniilmektedir. Konuyla ilgili 6 hipotez gelistirilmis,

3"ii kabul edilmis, diger 3" ise red edilmistir.
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