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OLCUMU VE HIZMET KALITESINI ETKILEYEN FAKTORLER:
ANTALYA’ DA HiZMET KALITESi OLCUMUNE YONELIK BiR
UYGULAMA

OZET

Gliniimiizde hizmet isletmeleri, imalat isletmelerinde oldugu gibi kalite
kavramin1 6ziimseyerek, kaliteli hizmet vermeyi kendilerine hedef olarak se¢mislerdir.
Rekabet kosullar1 ve miisteri tatminin 6n plana ¢ikmasi ile hizmet isletmeleri de miisteri

odakl1 hizmet vererek hizmet kalitesini arttirmaya baglamustir.

Kalitenin ne diizeyde oldugunu anlamak ve kalite diizeyini degerlendirmek i¢in
kalitenin &lgiilebilir olmasi gerekmektedir. Imalat sektoriinde somut iiriinler iiretildigi
icin kalite Ol¢timii kolayca yapilabilmekte ama hizmetlerin soyutluluk, es zamanlilik,

heterojenlik ve dayaniksizlik 6zelliklerinden dolay1 kalite 6l¢iimii cok daha zordur.

Bu c¢alismada SERVQUAL modeli kullanilarak Antalya ilinde bulunan
konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi puanlamasi, kalite boyutlar1 arasindaki
iligkiler, miisterilerin demografik Ozelliklerine gore hizmet kalitesi kiyaslamalari

yapilmistir. Sonug ve Oneriler uygulama kisminda detayli olarak verilmistir.

ANAHTAR SOZCUKLER
Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Ol¢iimii, SERVQUAL
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NAME : Ali DALGIC

TITLE: MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY IN THE
SERVICE SECTOR AND FACTORS AFFECTING OF SERVICE
QUALITY: THE APPLICATION OF SERVICE QUALITY
MEASUREMENT IN ANTALYA

ABSTRACT

Nowadays, Service enterprises aim decent service by taking quality as a concept
for granted as in manufacturing enterprises. Service enterprises have begun to increase
their qualities by giving customer-oriented service with the advent of competition

conditions and customer satisfaction.

Quality needs to be measurable in order to understand how the quality is and to
evaluate the level of quality. In manufacturing sector, quality measurement can be done
easily as the products are more concrete. However, in service enterprises, due to
abstractness, synchronization, heterogenity and instability properties, quality

measurement is more difficult.

In this study servqual model has used. Through it, in the accomodation facilities
in Antalya, comparisons between service qualities, service quality scoring and
relationship between quality dimensions have made. Outcome and suggestions have

given in detail in the application section.

KEYWORDS
Quality of Service, Measure of Service Quality, SERVQUAL
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GIRiS

Gilinitimiizde artan rekabetle birlikte sektorlerdeki yapisal degisiklikler, teknoloji,
tiikketicilerin bilingli hale gelmesi vb. faktorler sebebiyle tiim sektorlerde kaliteli ve
nitelikli tiriin ya da hizmet liretmek giderek daha da 6nemli hal almaya baslamistir. Bu
nedenle kaliteli liriin ya da hizmet iiretimi son yillarda isletmelerin en 6nemli ve giincel
sorunlar1 arasinda yer almaktadir. Uriin ya da hizmet kalitesinin bilincinde olan
yoneticiler, akademisyenler ve arastirmacilar kalite kavramma giderek 1lgi

gostermektedirler.

Hizmet sektoriiniin 6nemi son yillarda giderek artmaktadir. Hizmet sektoriinde
kaliteli hizmet vermek son derece 6nemli bir hal almis, hizmet isletmeleri de imalat
isletmeleri gibi kalite birimleri olusturmuslardir. Hizmetlerin, dokunulmazlik, es
zamanlilik, heterojenlik ve dayaniksizlik ozelliklerinin yani sira insan faktoriiniin
oynadig1 6nemli rol sebebiyle isletmeler dogru stratejiler oynamak zorundadirlar. Bu

stratejinin odak noktasi1 ise miisteriye kaliteli hizmet sunmaktir.

Hizmet isletmelerinde mevcut miisterilerini elinde tutmak ve miisteri
potansiyelini arttirmak i¢in daha hizmet verilmeden ¢aligsmalara baglanmakta ve hizmet
sonunda da bu ¢alismalara devam edilmektedir. Yani miisterileri var olduklar1 siirece
ayakta kalacak olan hizmet isletmeleri, miisteri beklentilerini ve algilamalarini géz
oniinde bulundurmak zorundadir. Bunun i¢inde isletmeler kalite 6l¢iim modellerini

kullanarak beklenen ve algilanan kaliteyi 6l¢meleri gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi konusunda bir¢cok arastirmaci goriis birligi
saglayamamis, degisik bakis acilariyla farkli 6l¢iim modelleri ortaya atmislardir. Bu

modellerin i¢inde en ¢ok kullanilan model ve yontem Servqual’ dir.

Bu baglamda “Hizmet Sektdriinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Hizmet
Kalitesini Etkileyen Faktorler: Antalya’da Hizmet Kalitesi Olciimiine Yonelik Bir
Uygulama” adli ¢alismam ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, hizmet kavrama,

hizmetlerin 0Ozellikleri, hizmetlerin smiflandirilmasi, hizmet kalitesi, hizmetin



kalitesinin boyutlari, hizmet kalitesini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesi Ol¢ctim
modelleri {izerinde durulmustur. Ikinci boliimde Servqual, Servqual soru formu,
Servqual’ m hesaplanmasi, Servqual’ a getirilen elestiriler ve yapilmis g¢alismalar

iizerinde durulmus son boliimde ise uygulama yapilmis ve sonuglar yansitilmistir.



BIiRINCIi BOLUM
HiZMET KAVRAMI VE HiZMET SEKTORUNDE KALITE

1.1.HIiZMETIN TANIMI

Bir cok gelisme, insanlarin isteklerinin siirekli degismesi ve farklilik gdstermesi
hizmet kavraminin tanimlanmasii zorlastirmistir. Hizmetin kesin bir taniminin
olmadigr ve arastirmacilara gore farklilik gdosterdigi yapilan literatiir taramasi
sonucunda ortaya ¢ikmistir. Hizmet kavraminin arastirmacilara gore farklilik
gostermesinin nedeni olarak bagli bulunduklar1 bilim dali ve etkisinde kaldig:

yaklagimlar gosterilebilir. Hizmet kavramimin bazi tanimlari su sekildedir:

Hizmet kavram olarak, insanlarin gereksinimlerini gidermek amaciyla belli bir
fiyattan satisa sunulan ve bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum

saglayan, soyut faaliyetler biitiiniidiir (Oztiirk, 1996: 65).

Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve c¢ogunlukla fiziksel
olmayan sorunlarin1 ¢dzen ya da ¢oziimiinii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve

faydalar toplamidir (Islamoglu vd., 2006: 18).

Bagka bir tanimda ise; hizmetler, tiiketicilerin miilkiyetle ilgisi olmaksizin satin

aldiklar1 faydalardir (Mucuk, 2004: 299).

Diger bir tanim da, dogrudan satisa sunulan ya da {riinlerin satisiyla birlikte
saglanan yararlar ve doygunluklar olarak yapilmistir. Bu tanima gore hizmetler iki

gruba ayrilabilirler:

1. Mallardan ve baska hizmetlerden (satis 6ncesi, satis aninda ve satig sonrasi) bagimsiz

olarak satisa sunulan avukatlik, sigortacilik gibi hizmetler.

2. Mallar veya hizmetlerle birlikte satin alinan hizmetler. Ornegin kredi, bakim, egitim,

vb. hizmetlerle ilgili tanimlar incelendiginde, hepsinin ortak noktasi, hizmetin soyut



ozellige sahip olmasi ve tiiketiciye cesitli yonlerden fayda saglamasidir(Altan vd., 2003:

2).

Hizmetin tarihsel tanimlarmna bakmak gerekirse giiniimiize kadar olan tanimlar

su sekilde olusmustur:

Tablo 1.1: Hizmetin Tarihsel Tanimlar1

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

) Somut (dokunulabilir) bir {iriinle sonuglanmayan tim
Adam Smith (1723-1790)

faaliyetler
J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler
Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan
Bati iilkeleri (1925-1960) i .
1zmetler

Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir

Cagdas .
faaliyet

Kaynak: Oztiirk, 1998: 2

Yukaridaki Tablo 1.1°deki “Hizmetin Tarihsel Tanimlari’na bakildiginda 18. yy.
da hizmeti tarim haricindeki tiim faaliyetler ya da somut bir iiriinle sonu¢glanmayan tim
faaliyetler olarak gormekteyiz. Giiniimiize geldik¢e hizmet tanimi bir malin bigiminde
degisiklige yol agmayan faaliyet olarak karsimiza ¢ikmistir. Bu tanimlar yukarida da
bahsedildigi lizere giiniin sartlari, arastrmacinin bilim dali, arastrmacinin etkisinde
kaldig1 yaklasimlar, insanlari degisken istekleri olarak gdsterilebilir ve kapsamli olarak

su tanim yapilabilir:

Hizmetler, insanlarin ya da insan gruplarmin, ihtiyaclarini gidermek icin belirli
bir fiyattan sunulan, elle tutulmayan(soyut), koklanmayan, standartlastirilamayan, yarar

ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitiintidiir (Sevimli, 2006: 2).

Hizmet sektoriiniin giinlimiizde kazandigi énem ve istihdam hacminde giderek
artan payi, hizmetlerin g¢esitli 6zelliklerine gére mamullerden ayrilarak ayr1 bir inceleme

konusu haline gelmesine neden olmustur.




1.2. HIiZMETIN OZELLIiKLERI

Hizmetleri mallardan ayrran farkliliklar1 yansitan ¢esitli karakteristik 6zellikleri
vardir. Bunlary, fiziksel varligimin olmamasi, “soyutluluk”; iiretimle tiikketimin
birbirinden ayrilmaz olmasi, “ayrilmazlik”; “heterojenlik” (degiskenlik) ve

“dayaniksizlik” tir (Mucuk, 2009: 307).

Tablo 1.2° de bu 6zellikler 6zetlenmistir:

Tablo 1.2. Hizmetin Karakteristik Ozellikleri

1.Soyutluluk(Dokunulmazlik) 2.Ayrilmazhk(Es Zamanhlik)
Hizmetler goriilemez, dokunulamaz, tadilamazlar. Hizmetler, hizmeti verenden ayrilamaz.
3.Degiskenlik(Heterojenlik) 4.Dayamksizhk

Hizmetin kalitesi, onu kimin, nerede, ne zaman, | Hizmetler depo edilemezler.

nasil verdigine bagh olarak degisir.

Kaynak: Armstrong vd., 2000: 246

1.2.1.Dokunulmazhk(Soyutluluk)

Hizmetler elle tutulamayan, gozle goriilemeyen, hissedilmeyen soyut
etkinliklerdir. Bu nedenle hizmetlere fiziksel olarak sahip olunamaz. Hizmetlerin

dokunulmazlik kavramini su tanimlarda gérmek miimkiindiir:

Hizmetler duyu organlariyla algilanmayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan
driinlerdir. Hizmetler performansla ortaya konan faaliyetlerdir (Filiz vd, 2010: 61).
Filiz, tanimda da anlasilacag1 {izere hizmetlerin fiziksel bir boyutunun olmadigini

vurgulamigtir.




Hizmetleri mallardan ayiran 6zellik hizmetin kendisi olmaktadir. Mal fiziki bir
yap1, somut bir nesne iken; hizmet, bir diisiince, bir faaliyet, bir fiildir (Sekerkaya,

1997: 5). Sekerkaya ise hizmet kavramini bir diisiince olarak vurgulamstir.

Dokunulmazlik kavraminin iki anlami vardir (Cift¢i, 2006: 5):
e Dokunulmaz ve hissedilmez olma,

e Kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve kolayca algilayamama,

Hizmetlerin soyutluluk 6zelliginden dolay1 hizmeti saglayan ve sunan kisiler
acisindan agiklanmast zordur. Ayrica hizmeti alan tiiketiciler iginde hizmetin
degerlendirilmesi zordur ve hizmeti almadan Once test etme sans1 yoktur. Miisteri soyut
bir seyin sahibi olacagindan hizmetin kalitesi hakkinda fikir sahibi olabilmek i¢in baz1
ipuglar1 bulmaya calisir. Hizmetin verilece§i yerden, verecek insanlardan, techizat,
sembol veya fiyattan hizmetin kalitesi hakkinda ipucglar1 elde edebilir (Devebakan,

2001: 7).

Sonu¢ olarak hizmetlerin fiziksel varliga sahip olmamasi, onlar1 mallardan
ayrran en belirgin 6zellik oldugu gibi, hizmet pazarlamasmin mal pazarlamasindan
farkli kilan bazi pazarlama sorunlarmin da ana kaynagidir; hizmetlerin depolanamamasi,
patentle korunamamasi, kolayca teshir ve tanitma imkaninin olmamasi gibi (Mucuk,

2009: 307).

1.2.2.Aynlmazhk(Es zamanhhk)

Mallar genellikle once iiretilir ve daha sonra satilirlar. Fakat hizmetler once
satilirlar, ayn1 anda iiretilirler ve tiiketilirler. Ornegin; bir 6gretmenin dgrencilerine ders
anlatmasi faaliyetinde, hizmetin tliretilmesi ve tiiketilmesi ayn1 anda ger¢eklesmektedir.
Ucak seyahati yapmak isteyen bir yolcunun, dncelikle biletini almas1 daha sonra ugusun
gerceklesmesi, yani esas hizmet liretilmeye baslandiginda, yolcu bu hizmeti ayn1 anda

tiiketecektir (Yiikselen, 2003: 365).



Hizmet saglayan isletmeler ayni anda {iretim ve miisteriye sunum yapmak
zorundadir. Bu nedenle hatalarin ve kalite eksikliklerinin saklanmasi hemen hemen
imkansizdir. Ayrilmazlik 6zelliginden dolayr miisteri ile isletme personeli arasindaki
iletisim zorunlu hale gelmektedir. Zorunlu hale gelen iletisim sonucunda miisterilerde
hizmet siirecine katilabilir. Boylelikle miisterilerin deneyimi, bilgisi vb. 6zellikleri
hizmet kalitesini etkileyebilmektedir. Ortaya ¢ikan hizmet kalitesi isletme ile

miisterilerin ortaya ¢ikardig1 sonugtur.

Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi asagidaki boyutlar1 giindeme getirmistir (Oztiirk,

2007: 21-22):

e Miisteri, alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu bir tanik olarak
yasar.

e O an hizmet edilen miisteriden baska hizmetten yararlanacak diger miisteriler de
iiretim siirecini bir tanik olarak yasarlar.

o Hizmetlerin merkezi bir bi¢cimde, kitlesel olarak iiretilmeleri ¢ogu zaman zor, hatta
olanaksiz olabilmektedir. Fiziksel mamul iiretiminde oldugu gibi fabrikasyona

gidilemez.

Oztiirk” i{in de belirtmis oldugu gibi miisteriler hizmet siirecinin igerisindedir.
Miisteriler hizmet siirecinin igerisinde oldugu icin miisterilerin bilgileri, tecriibeleri,
motivasyonlar1 hatta kendilerine olan giivenleri bile hizmet sisteminin performansini
etkileyebilir. Sonucta ortaya ¢ikan hizmet kalitesi hizmet igletmesinin etkinligi kadar

miisterilerin etkinligi ile de dogru orantilidir.

1.2.3.Degiskenlik(Heterojenlik)

Hizmetlerin ¢ogu, insanlar tarafindan diger insanlar i¢in saglanir. Miisterilerin
viicuduna, beynine veya esyasina bu hizmetler uygulanabilir. Bu siirecte miisteriler ve
isletme etkilesimde bulunur. Hizmet kalitesi bu etkilesimin basarisina ya da miisterilerin
kaliteyi algilamalarina baghdir. Insanlarin etkilesiminde sonuglar genellikle degiskenlik

gosterir ve miisteriler kolayca tatmin edilemezler. Bir giizellik salonu, bir giyim tasarim



firmas1 ya da danismanlik firmasinin sundugu hizmetler miisterilerin taleplerine gore

degismektedir (Aydm, 2010: 1108).

Hizmeti alacak miisterilerin beklentilerinin birbirinden farkli olabilecegi goz
Onitine almirsa tretimin heterojen olmasi isletmenin basaris1 agisindan gerekli
olmaktadir (Uner, 1994: 5). Ayrica insan unsuru hizmet iiretimine katildikca
degiskenlik diizeyi artmaktadir. Bu nedenle hizmet isletmelerinin verdigi hizmette
homojenlik yakalamak zorlasir. Hizmetlerin gosterdigi degisiklik kaynaklarma gore su
sekilde siralanabilir (Dogan vd., 2003: 5):
e Hizmet liretimine gore olusan degiskenlik,
e Hizmet alicisindan kaynaklanan degiskenlik,
o Hizmet lireticisi ve tiiketicisi arasindaki iliskiden kaynaklanan degiskenlik,
e Hizmetin iiretildigi zamandan kaynaklanan degigkenlik,
e Hizmetin iiretildigi ¢evre kosullarindan kaynaklanan degiskenlik,

e Hizmetin iireticisinin veya alicisinin imkanlarindan kaynaklanan degiskenlik,

Bu konuyla ilgili en Onemli zorluklardan biri ise hizmet kalitesinin
degerlendirilmesidir. Hizmeti satin almadan 6nce kalitesi hakkinda tahminde bulunmak
zordur. Hem hizmet personeli hem de hizmetten yararlanan kisiler hizmet siirecinin bir

parcasi olduklar1 i¢in kalite kontrolii ve tutarli bir hizmet sunmak ¢ok zordur.

1.2.4.Dayamksizhk

Soyut olmalarindan dolay1 hizmetler miisteriye sunulmadan 6nce ve sunulduktan
sonra varliklarin1 koruyamazlar, yani hizmetler daha sonraki bir satis ig¢in
depolanamazlar. Hizmetlerin liretimden sonra depolanamamasi nedeniyle ekonomik
kayiplar meydana gelmektedir. Miisteri i¢in hazirlanan otel odasi, miisterinin gelmemesi
halinde kullanilmayacagi i¢in, hizmeti sunmak i¢in yapilan oda hazirligi bosa gitmis

olacaktir (Karagdz, 2010: 24).

Miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak i¢in stirekli planlar yapilmalidir. Arz ve

talep dengede tutulmali eger talep arzi gecer ise miisteriler yeterince memnun olmaz,



bunun nedeni ise asir1 talepten yeteri kadar miisterilerle ilgilenememektir. Hizmet
isletmelerinde depolama yapilamadig: i¢in isletme miisterilerin isteklerine anlik cevap

verebilecek sekilde esnek olmalidir (Glimiisoglu vd., 2007: 22).

Hizmetlerin dayaniksizliindan kaynaklanan hizmetlerin depolanamamasi ve
kisa donemde esnek olmayan arz su sonuglar1 dogurur (Palmer, 2005: 22):
o Diizensiz talepten kaynaklanan problemler,
e Hizmetlerin tam zamaninda iiretim sarti,
o Etkin bir sekilde yonetilmedigi takdir de talebin yogun oldugu zamanlar sikisiklik

olur, talep olmadig1 zaman kapasite kullanilmaz.

Hizmetlerin bu 6zelligi demektir ki, iirlinlerin tersine son bir kalite kontrolii
miimkiin degildir. Hizmeti veren isletme, hizmeti miisteriye sunarken ilk seferde tam ve

dogru sunmalidir (Yumusak, 2006: 14).

1.3.HIZMET SEKTORU VE HiZMET ISLETMELERI

Hizmet sektorii, ekonominin gelismesinde giderek artan bir Onem
kazanmaktadir. Yirminci ylizyilin ikinci yarisindan baglayarak, hem gelismis hem de
gelismekte olan iilkelerde, hizmet sektorii, tarim ve sanayiyi geride birakmaya
baslamigtir. Hizmetin soyut olmasi, hizmet isletmelerinin tanimlanmasinda ve
degerlendirilmesinde bazi giicliikler ¢ikartmaktadir ama hizmet isletmesini tanimlamak,
hizmet kavrami kadar karmasik ve zor degildir. Bir hizmet isletmesi genel olarak
hizmetin pazarlandig1 yerdir. Bu tiir isletmelere saf hizmet isletmeleri de denir. Saf
hizmet isletmesi, 6ncelikle hizmetlerin satildig1 yerdir. Hizmet isletmeleri, baskalarinin
gereksinimlerini karsilamak amaciyla Oncelikle hizmet iireten ve satan endiistriyel

kuruluslar olarak tanimlanabilir (Sayim vd., 2011: 248).

Hizmet isletmeleri, hizmet iiretmek ve pazarlamak i¢in faaliyette bulunan
isletmelerdir. Bu isletmeler iiretim faktorlerini bir araya getirip hizmet iiretirler ve kar
amaciyla kurulup, isletilirler. Bu isletmeleri su sekilde siralayabiliriz (Sabuncuoglu vd.,

2005: 69):
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¢ Konaklama hizmetleri: Otel, motel vb.

o Eglence hizmetleri: Tiyatro, sinema, lunapark vb.

o Bakim hizmetleri: Kuafor, elbise temizleme yerleri vb.

e Ozel saglik hizmetleri: Ozel hastane vb.

o Ozel egitim ve 6gretim hizmetleri: Ozel okullar vb.

e Danismanlik hizmetleri: Mali, hukuki ve ticari konularda danigsmanlik vb.

o Sigorta ve finansal hizmetler: Sahis ve esya sigortasi, bankacilik hizmetleri vb.

o Tasima ve iletisim hizmetleri: Esya ve yolcu tasima isleri, araba tamiri vb.

Payne ise hizmet isletmelerini sektorel olarak su sekilde gostermistir (Payne, 1993:

10):

e Tasimacilik, dagitim ve depolama

o Toptan ve perakende

o Bankacilik ve sigortacilik

e Emlak

o lletisim ve bilgi hizmetleri

e Kamu hizmetleri ve savunma

e Saghk

o Isletme, profesyonel ve kisisel hizmetler
o Gezi ve turizm

e Egitim

e Diger kar amaci glitmeyen organizasyonlar

Ayrica, hizmetlerin zorunluluk derecelerine gére de smiflandirma yapilabilir

(Duygun, 2007: 11-12):

A)Birinci derece zorunlu hizmetler:
e Saglik hizmetleri
e Yeme-igme hizmetleri

¢ Barinma hizmetleri
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B)lkinci derece zorunlu hizmetler:
e Korunma hizmetleri

e Egitim hizmetleri

C)Ucgiincii derece zorunlu hizmetler:
e Haberlesme hizmetleri

e Ulasim hizmetleri

o Sigortacilik hizmetleri

e Bankacilik hizmetleri

o Turizm Hizmetleri

D)Dortiincii derece zorunlu hizmetler:

o Kuaforliik hizmetleri

e Giyim-kusam hizmetleri

o Bakim ve giizellik hizmetleri

e Tamir-Bakim hizmetleri

e Miihendislik ve mimarlik hizmetleri

e Servis ve garanti hizmetleri

Hizmetleri ¢esitli olarak siniflandirmak miimkiindiir. Asagidaki tabloda tarihi bir

stra i¢inde yazarlarin hizmet siiflandirmasi gosterilmistir (Seyran, 2004: 28):

Tablo 1.3.Hizmetlerin Simiflandirilmasi

YAZAR SINIFLANDIRMA SEKLI

1. Kiralanan mallarla ilgili hizmetler

JUDD (1964) 2. Sahip olunan mallarla ilgili hizmetler
3. Mallara bagli olmayan hizmetler
1. Saticinin ¢esidine gore hizmetler
. Alicmin ¢esidine gore hizmetler
RATHMELL (1974) . Satin alma giidiilerine gore hizmetler

. Satin alma sekline gore hizmetler

wn A~ W

. Diizenleme derecesine gore hizmetler
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SHOSTACK (1977)
SASHER (1978) ve HILL

Fiziksel mallarin ve soyut hizmetlerin her bir {iriin paketi
i¢indeki oranina gore;

1. Mallar1 ve kisileri etkileyen hizmetler

2. Kalic1 ve gegici etkilerine gore hizmetler

3. Etkilerin giderilebilirligi ve giderilmezligine gére
hizmetler

4. Fiziksel etkiler — zihinsel etkiler yaratan hizmetler

5. Kisisel ve toplu hizmetler

THOMAS (1978)

1. Oncelikle teghizata dayali hizmetler;

a) Otomatiklesmis hizmetler (ara¢ yikama)

b) Kalifiye olmayan operatorlerce izlenen hizmetler
(sinema, tiyatro)

2. Oncelikle insana dayal1 hizmetler;

a) Kalifiye olmayan isgiicli gerektiren hizmetler (¢im
bakimi)

b) Kalifiye isgiicii gerektiren hizmetler (tamir isleri)

¢) Profesyonel isgiicli gerektiren hizmetler (avukatlik)

CHASE (1978)

Hizmet dagitiminda miisteri temasi gerektirmesine gore
hizmetler;

1. Yiiksek temas gerektiren hizmetler (saglik, oteller,
restoranlar)

2. Diisiik temas gerektiren hizmetler (posta hizmeti)

KOTLER (1980)

1. Insana dayal1 — teghizata dayali hizmetler
2. Miisterinin varligmi gerektiren hizmetler
3. Kisisel — ig ihtiyaglarmin karsilanmasini saglayan hizmetler

4. Kamu — dzel, kar amagli — kar amaglh olmayan hizmetler

LOVELOCK (1980)

1. Temel talep karakteristikleri;

a) Hizmet edilen amag (kisiler — mal)

b) Arz — talep dengesizliginin genisligi

¢) Miisteri ile hizmet sunanlar arasindaki kesikli ve siirekli
iligkiler

2. Hizmet kapsami ve yararlari;

a) Fiziksel iirlinlerin memnuniyetinin kapsami

b) Personel hizmeti memnuniyetinin kapsami

¢) Tek hizmet — hizmet demeti

d) Zamanlama ve yarar siiresi
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3.

Hizmet dagitim usulleri;

a) Cok bolgeden — tek bolgeden dagitim

b) Kapasite paylasimi (rezervasyonlar, ilk gelen hizmeti ilk alir)
¢) Bagimsiz — toplu tiikketim

d) Tanimlanan zaman — tanimlanan gérev islevleri

e) Hizmet dagitim esnasinda tiiketicilerin bulunmasinin

kapsami1

TROXELL (1981)

1.
2.

Hizmetin kullanim siklig

Hizmetin kullanim siiresi

1
CHASE VE AQUILANO

(1981)

w N

. Saf hizmetler
. Karisik hizmetler

. Imalat benzeri hizmetler

BAUMOLL (1984)

A~ LN

. Dogrudan kisisel hizmetler
. Ikame edilebilir kisisel hizmetler
. Genis alanli hizmetler

. Yaygin dogrudan hizmetler

—

SCHEMENNER (1990)

NS I

. Hizmet fabrikalar
. Hizmet magazalar
. Y1gm hizmet

. Profesyonel hizmet

Kaynak: Deniz, 2004: 28

1.3.1. Hizmet isletmelerinin Genel Ozellikleri

Hizmetlerin kendine 6zgii 6zelliklerinden dolayr hizmet isletmelerinde mal

iireten igletmelere gore bazi farkliliklar vardir. Hizmet igletmelerinin genel 6zelliklerini

su sekilde siralamak miimkiindiir (Sevimli, 2006: 7-8):

o Uretim ydnetiminde esneklik yoktur,

e Emek yogundur,

o Kaliteyi ve miktar1 6lgme imkan1 sinirhidir,
e Maliyet hesaplamalarinin yapilmasi giictiir,
e Genellikle pazara yakindir,

e Hedef pazarin tanimlanmasi zordur,
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a) Uretim Yonetiminde Esneklik Yoktur:

Hizmet isletmeleri, hizmetlerin soyut olmasi ve depolanamamasi yiiziinden,
gelecege yonelik satig arttirma planlar1 yaparken iiretim kapasitelerini degistirmek
zorundadir. Bu islemler kisa vadede gerceklesmez bundan dolayr esneklik yoktur

denebilir.

b) Emek Yogundur:

Hizmet isletmeleri emek yogun isletmelerdir. Bir hizmetin iiretiminde veya bir

kesimde kullanilan emek/sermaye oranina gére emek yogun diyebiliriz.

¢) Kaliteyi ve Miktar1 Olgme imkam Simirhdar:

Hizmet isletmelerinin {iretim kalite standartlarin1 belirlemek ve kontrol etmek
zordur. Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in hizmeti miisteriye sunarken kontrol etmek gerekir.
Bu yontem hem zor hem de saglikli degildir cilinkii miisterilerin alacagi doyum

subjektifdir. Miktar standartlar1 i¢in de ayn1 durum gecerlidir.

d) Maliyet Hesaplamalarinin Yapilmasi Giictiir:

Hizmet isletmelerinde maliyetlerin hesaplanmas1 olduk¢a zordur. Isletme
acisindan birim maliyetlerin belirlenmesi sorun olabilir. Bu nedenle hizmet
isletmelerinde hizmetin fiyatlandirilmasi da etkilenmektedir.

e) Genellikle Pazara Yakindir:

Hizmet isletmeleri, lireten ile satin alan arasinda dogrudan iliski gerektirdigi igin

pazara yakin olmak zorundadir. Bu 6zelliginden dolayr miisteriler acisindan avantaj

saglar ayn1 zamanda rakiplerine de iistlinliik saglayabilir.
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f) Hedef Pazarin Tanimlanmasi Zordur:

Mal iireten isletmelerde oldugu gibi hizmet isletmelerinde de pazar hacminin
belirlenmesi, pazarm tanmimlanmasinda yeterli olmaz. Bir hizmetin pazari, birbirine
yakin bir dizi istekten meydana gelir ve satin alinan hizmetin, tiiketicilerin isteklerini
tatmin edecegi varsayilir. Dolayisiyla hizmet pazarinin tanimlanmasinda sunulacak
hizmetin niteliklerinin de agiklanmas1 gerekir. Hizmet isletmelerinin pazarmnin
tanimlanmasina tiiketici isteklerinin incelenmesi ile baslanmalidir. Diger taraftan satisa
arz edilen hizmetin, alim veya kullanim siklig1 onemli bir faktor olarak goz Oniine

almmalidir (Sevimli 2006: 9).

1.3.2.Hizmet Sektorii ve imalat Sektorii Arasindaki Farklar

Hizmet sektoriinde sunulan iiriinlerin soyut olmasindan dolayi, isletmelerin bu
iirlinleri tasarimi, gelistirmesi ve kontrol etmesi imalat sektoriindeki isletmelere oranla
daha zordur. Bu sebeple iki sektor arasinda bir¢ok fark mevcuttur. Her iki isletme

tiirlinde ortak olan 6zellik, kusur ve hatalarin maliyetli oldugudur (Biitiin, 2009: 61).

Bu iki sektor arasindaki farklar su sekilde agiklanabilir (Schroeder, 1989: 132):

o Imalat isletmelerinin iirettigi ve sundugu iiriine dokunulabilir, hizmet isletmelerinde
dokunulamaz.

e Imalat isletmelerinin sundugu iiriinde sahiplik satin alma ile degisir, hizmet
isletmelerinde ise sahiplik genel olarak degistirilemez.

o Imalat isletmelerinin sundugu {iriin tekrar satilabilir, hizmet isletmelerinde ise tekrar
satis miimkiin degildir.

o Imalat isletmelerinin sundugu iiriin satistan dnce denenebilir, hizmet isletmelerinde
ise bu durum mevcut degildir hatta iiriin satistan dnce mevcut degildir.

o Imalat isletmelerinde iiriin stok yapilabilir, hizmet isletmelerinde ise iiriin
stoklanamaz.

o Imalat isletmelerinde iiretim tiiketimden dnce olmalidir, hizmet isletmelerinde ise

iiretim ve tiikketim es zamanhdir.
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o Imalat isletmelerinde iiretim ve tiiketim ayr1 yerlerde olmaktadir, hizmet
isletmelerinde ise liretim ve tiiketim ayn1 yerde olusmaktadir.

o Imalat isletmelerinde {iriin tagmabilirken, hizmet isletmelerinde iiriin tasinamaz.

o Imalat isletmelerinde satis1 bayi yaparken, hizmet isletmelerinde miisteriler direkt
alis yapar ve liretimin bir parcasidir.

o Imalat isletmeleri ile miisteri arasinda dolayl bir iliski varken, hizmet isletmelerinde
daha ¢ok dolaysiz bir iligki mevcuttur.

o Imalat isletmelerinde iiriin ihra¢ edilebilir, hizmet isletmelerinde ise normal olarak
ithrag edilemez.

o Imalat isletmelerinde; isletme, satislar ve iiretime ayrilmis fonksiyonlar tarafindan
organize edilmistir, hizmet isletmelerinde ise satiglar ve iiretim fonksiyonel olarak

ayrilamaz.

1.4.HIZMET KALITESi, ONEMi, BOYUTLARI, HiZMET KALITESINi
ETKIiLEYEN FAKTORLER

1.4.1.Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavramlan

Gilinitimiizde herkes, politikada, yonetimde, egitimde, saglikta, iletisimde, aldig1
mal veya hizmette kaliteyi sorgulamakta ve her gecen giin aldig1 mal veya hizmetin
kalitesinin arttirilmasini istemektedir. Kalite kavrami1 mal ve hizmette sorgulandig1 gibi
artik insan iliskilerinde dahi kaliteli insan1 belirleyen diiriist, bilgili ve karakterli

insanlar aranmaktadir. Bu nedenle kalite her konuda ¢ok énemlidir (Oztiirk, 2009: 5).

Ginliik hayatimizda i¢c ice oldugumuz kalite kavrami {izerinde bir anlam
biitliinliigii olusturmak, teknolojik gelismeler ve kiiresellesmenin etkileriyle bir hayli
zorlagsmaktadir. Bu durumun nedeni ise kalitenin ¢ok boyutlu bir yap1 olarak ele
almmasidir. Bireysel ve toplumsal Oncelikler sonucunda gerek siibjektif gerekse de
objektif saptamalar kalitenin farkli boyutlarini zorunlu kilmistir. Miisteriler tarafindan
istenilen 6zelliklere ve standartlara uygunluk, kalitenin gesitli 6zellikler ve kriterlerle

ayr1 ayr1 tanimlanabilecegini ortaya koymaktadir (Yatkin, 2004: 1-2).
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Kalite, herkesin hakkinda fikri oldugu fakat kesin bir tanima sahip olmayan bir
kavramdir. Kotler; “Bir iirlin veya hizmetin istek ve beklentileri karsilamaya dayali
ozellikleri veya karakteristiklerin toplami1” olarak tamimlamistir (Kotler, 1997: 35).
Baska bir tanimda ise; kalite, miisterinin beklentisi ile hizmet arasindaki mukayeseden
ibarettir (Parasuraman vd., 1985: 42). Lewis ise, hizmet kalitesi miisterilerin beklentileri
karsisinda hizmet seviyesinin ne kadar iy1 bir sekilde gergeklestiginin bir 6l¢limiidiir

diyerek kaliteyi tanimlamistir (Lewis vd., 1983: 99).

Kalite, esnekligi ve c¢ok boyutlu olmasindan dolay1 sayisiz tanimlamanin
yapilmast ve ortak bir taniminin olmamasma neden olmustur. Kalite ile ilgili ¢esitli

tanimlar sunlaridir (Duran, 2011: 1):

o Kalite, miisterinin mal ya da hizmet ile ilgili duydugu doyum ve hosnutluk
diizeyidir.

o Kalite, miisterinin istedigidir.

o Kalite, mal veya hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini karsilayabilme
yetenegidir.

o Kalite, kusursuz iiriiniin yaratilmasidir.

o Kalite, insanlarin performanslarin hatasiz olarak gerceklestirmeleridir.

o Kalite, her tiirli hatanm ortadan kaldirilmasidir.

o Kalite, istenen Ozelliklere uygunluktur.

o Kalite, miisterinin parasinin degerini almasidir.

o Kalite, zamana uygunluktur.

o Kalite, miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin karsilanmasidir.

Sonu¢ olarak kalite, “miisteri isteklerinin tatmini, operasyonel performansinin
tyilestirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi vb. amaglar i¢in kullanilan stratejik bir yonetim

aracidir” seklinde tanimlanabilir.

Hizmet Kalitesi ise “isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ve gecme
yetenegi” olarak tanmimlanabilir. Hizmet kalitesinde onemli olan miisteri tarafindan

algilanan kalitedir (Torlak, 1998: 360).
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Hizmet kalitesinin bir ¢ok tanim1 mevcuttur. Bunlar (Rosander, 1989: 73):
e Hizmet kalites, mekanizmalari performanslarini hatasiz olarak
gerceklestirmeleridir.
o Hizmet kalitesi, insanlarin performanslarini hatasiz olarak ger¢eklestirmeleridir.
o Hizmet kalitesi, kusursuz iiriinlerin satin alinmasidir.
e Hizmet kalitesi, dogru tanidir.
o Hizmet kalitesi, dogru dnlemin bulunmasidir.
o Hizmet kalitesi, sorunlarin ortadan kaldirilmasidir.
o Hizmet kalitesi, giivenilir olmaktur.
o Hizmet kalitesi, etkili performans gerceklestirmektir.
o Hizmet kalitesi, nazik davranmaktir.
o Hizmet kalitesi, giivenli performans gostermektir.
e Hizmet kalitesi, zamana uygunluktur.
o Hizmet kalitesi, derhal 6nlem alinmasidir.
e Hizmet kalitesi, miisterinin parasinin degerini almasidir.
o Hizmet kalitesi, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.

o Hizmet kalitesi, giivenli olmayan kosullara kars1 korunmaktir.

Hizmetten kalite beklentisi kisiden kisiye degiskenlik gosterdigi i¢in kisilerin
beklentileri anlayabilmek isletmeyi maddi ve manevi agidan zor duruma sokar. Bu
ylizden Servqual ve benzeri Olgekler gelistirilmistir. Hizmet kalitesi beklenen ve
gergeklesen performans arasindaki farktan ortaya ¢iktigindan Servqual modeli hizmet
kalitesini ortaya koymak i¢in yapilan arastirmalarda siklikla kullanilmaktadir (Yilmaz

vd. 2007: 235).

1.4.2.Hizmet Kalitesinin Onemi

Son donemlerde kalite kavrami hayatimizin her alaninda genis bir yer
kaplamaktadir. Yapilan tanimlarda kalitenin hizmetler agisinda on plana ¢iktigi,
isletmeler agisindan da son derece 6nemli bir hale geldigi goriilmektedir. Bundan dolay1

isletmeler 1yi sekilde hizmet vermek ve hizmet kalitelerini artirmak igin ¢aba
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gostermektedirler.  Isletmeler  verdikleri kaliteli hizmet sayesinde ayakta

kalabileceklerini bilmektedirler (Eker, 2007: 21).

Isletmelerin miisterilerine kaliteyi sunabilmesi icin ilk olarak yeniliklere agik
olmas1 gerekmektedir. Bundan dolayr kalite baz alinarak yapilan yenilikleri ve
gelismeleri takip etmeli boylece kendi bilinyesinde kalite kiltlirii gelistirilmelidir.
Burada en 6nemli nokta pazardaki yenilikleri ve gelismeleri takip ederken, miisterilerin
davranislarin1 gbz ardi etmemeleri gerekmektedir. Kaliteli hizmet, miisterilerin verilenin
ne kadarmi algiladigini anlamayir ve hizmete daha baska ne gibi oOzelliklerin

katilabilecegini belirlemeyi igerir (Biitiin, 2009: 63).

Hizmeti miisterinin arzu, istek ve ihtiyaclarina gore tasarlayarak, faaliyetleri
kesintisiz bir sekilde siirdiirebilecek yeterlilik ve icerikli sistemleri kurarak, caliganlari
1yl egitip, performanslarint yonlendirip, kontrol ederek sunulan ve arttirilan hizmet
kalitesi: Isletmenin maliyetlerini diisiiriip, hizmet kalitesini artirarak (Sekerkaya, 1997:
16) hem miisterilere bekledikleri hizmeti almalarini saglayacak hem de isletmenin pazar

payin1 arttirmasini saglayacaktir.
1.4.3.Hizmet Kalitesinin Boyutlan
Hizmet kalitesinin boyutlarina iligkin bircok arastirma vardir. Yapilan bu

arastirmalarm sonucunda ortaya konan hizmet kalitesinin boyutlarina iliskin yaklagimlar

asagidaki tabloda verilmistir (Merter, 2006: 23):



Tablo 1.4.Hizmet Kalitesinin Boyutlar1
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Yazar/Yazarlar

Onerilen Hizmet Kalitesinin Boyutlar

SASER
OLSEN
WYCKOF

a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi

b. Hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer ile arag gere¢ gibi

teknik imkanlar

¢. Hizmeti veren personelin tutum ve davranislari

LEHTINEN

Uc Boyutlu Yaklasim

a. Fiziksel Kalite
b. Etkilesim Kalitesi
c. Sirket Kalitesi

iki Boyutlu Yaklasim

a. Siire¢ Kalitesi

b. Cikt1 Kalitesi

GRONROOS

a. Teknik Kalite
b. Fonksiyonel Kalite

c. Kurum imajt

PARASURAMAN
ZEITHALM
BERRY

a. Glivenilirlik

b. Heveslilik

c. Yetenek

d. Ulasilabilirlik

e. Nezaket

f. Tletisim

g. Inanilirhk

h. Giivenlik

1. Misteriyi Anlamak
i. Maddi Degerler

NORMANN

Hizmet Paketinin Ozellikleri

a. Degisir Ozellikler

b. Degismez Ozellikler

Kaynak: Merter, 2006:

23
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Yapilan arastrmalar sonucunda Parasuraman ve arkadaslarinin belirlemis
oldugu hizmet kalitesinin boyutlar1 10 tanedir ve hizmet kalitesini 0lgmek ig¢in

kullanilan boyutlar sunlardir (Parasurman vd., 1990: 20-28):

o Giivenilirlik,

o Heveslilik,

e Yeterlilik,

o Ulasabilirlik ya da erisebilirlik,
» Saygl,

o lletisim,

o Inanilirlik,

e Giivenlik,

e Miisteriyi anlamak,

o Fiziksel varliklar,

Parasuraman ve arkadaglari ayni zamanda bu boyutlar1 hizmet kalitesini

etkileyen faktorler olarak da nitelendirmislerdir.

1.4.4.Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet isletmeleri, miisterilerine kaliteli hizmet sunabilmek icin su faktorleri

yerine getirmek gereklidir:

1.4.4.1. Giivenilirlik

S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegidir. Isletmenin hizmeti gerceklestirmek icin miisterilere onceden verilen
zamana tam olarak uymasi, sorun yasayan miisterilerin sorunlarmin giderilmesi, verilen
hizmetin tam ve dogru bir sekilde verilmesi ve hatasiz kayit tutulmasi giivenilirlik

boyutunu tanimlayabilir (Duygun, 2007: 38).
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Giivenilirlik sunlari icerir (Altel, 2009: 16):
o Kayaitlar1 dogru tutmak,

e Hizmeti planlanan zamanda yerine getirmek,

Giivenilirlik organizasyonel aktivitelerin en 6nemli odak noktasi olmustur. S6z
verilen hizmetin her seferinde vaat edildigi gibi dogru ve giivenilir bir sekilde

saglayabilmek icin ilk defada dogru ve tam yapilmas1 gerekilmektedir.

Hizmetin zenginligi, teslim kolayligi, fiyati, sorun ¢6zme vb. konularda taahhiit
edilen hizmetlerin kusursuz bir bigimde sunulmasi miisterinin isletmeye duydugu
gliveni belirler. Giivenilirlik; yonetime, onun politikalarina, calisanlarma, hizmet
kalitesine ve zenginligine, ¢alisanlariyla birlikte onlarin diiriistliiklerine, isletmenin tiim

yeteneklerine giiveni kapsar (Aydin vd., 2006: 147-148).

1.4.4.2. Heveslilik

Calisanlarin  hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olmasi olarak
aciklanabilir (Giilmez vd., 2008: 167). Calisanlarin miisterilere hizmetin baslangicindan
sonuna kadar ilgilenmesi, hizmetin hizli sunulmasi ve miisterilerin sorun ya da
sorularmna her zaman cevap verilmesi bu boyutun i¢indedir. Heveslilik ayn1 zamanda
miisteri ihtiyaglarina gore hizmeti uyarlamak i¢in gerekli olan esneklik ve yetenekle
ilgilidir (Zeithalm vd., 2003: 97). Asagidaki maddeleri icermektedir (Sekerkaya, 1997:
35):

e Odeme ve duyurularin zaman gegirmeksizin postalanmas,
e Miisterilerin ihtiyaglarina ¢abuk cevap vermek,

o Hizli hizmet vermek.

1.4.4.3. Yeterlilik

Hizmetin ger¢eklesmesi icin gerekli kabiliyet ve bilgiye sahip olmak olarak

aciklanabilir (Celik, 2010; 29). Isletmenin, miisteriye hizmeti sunarken kabiliyetli ve
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gereken bilgiye sahip elemanlarinin bulunmasi gerekmektedir. Asagidaki maddeleri
icermektedir (Sekerkaya, 1997: 36):

o Miisteri ile temas eden personelin bilgi ve becerisi,

o Faaliyetlere yardimc1 olan personelin bilgi ve becerisi,

e Firmanin arastirma kapasitesi.

1.4.4.4. Ulasabilirlik

Hizmete kolay ulagsmak, miisterilerin hizmeti ulasabilecekleri noktalarda
bulmalari, bekleme zamaninin kisa olmasi ve uygun saatlerde hizmet verilmesi gibi
konular bu boyutta bulunmaktadir. Su maddeleri icermektedir (Sekerkaya, 1997: 36) :

o Telefonla hizmete kolay ulasilabilirlik (hatlarin bos olmas1 ve hatta bekletilmeme
vb.),

o Hizmeti alana kadar gecen bekleme siiresi,

o Faaliyet i¢in uygun saatlerin se¢imi,

e Hizmet faaliyetleri icin uygun yerin se¢imi.

1.4.4.5. Saygi

Bu boyut, isletmedeki ¢alisanlarin miisterilere karst hizmet sunarken kibar ve
diisiinceli bir sekilde davranilmasini, miisterilerin her tiirlii sorusuna saygi ¢ergevesinde
yanit verilmesi gerekliligini icermektedir. Ayrica Parasuraman saygi boyutunun sunlar1
icerdigini belirtmistir (Parasuraman vd., 1985: 47):

o Tiiketicilerin 6zelliklerini dikkate almak,

o Halkla irtibatta olan personelin derli toplu olmas,

Bu bilesen resepsiyonistlerin ya da telefon operatorlerinin nezaketini de kapsar.
Ornegin, personelin temiz ve diizenli gdriinmesi, miisterinin orada bulunmasina ilgi

gostermesi gibi (Oztiirk, 2007: 156).
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1.4.4.6. Tletisim

Miisterileri dinlemek ve onlarin anlayabilecegi diizeyden cevaplar vermek bu
boyut i¢cindedir. Bu konuda isletmenin calisanlarini bilgilendirmesi ve egitmesi dnemli
bir husustur ¢linkii hizmetin sunumunda hizmetin alimma kadar gegen siirec icerisinde

isletme ¢alisan1 ve miisteri iletisim halinde olacaklardir.

1.4.4.7. inanmirhhk

Hizmet saglayan isletmenin inandiricilig1 ve diiriistliigii bu boyut icerisindedir.

Ayrica miisterilerin en 6nemli ilgilerini anlamay1 da igerir.

Inanirhiga katkis olan degerler (Altnel,2009: 18):
o Isletmenin ads,
o Isletmenin sdhreti,
o Irtibat kurulan personelin kisisel karakteristigi,

e Miisterilerle olan etkilesim.

1.4.4.8. Giivenlik

Risk olusturmamak, siiphe brrakmamak bu boyut icerisindedir. Miisteriler
hizmet aldiklar1 yerlerin gerek bina gerek ise techizat bakimmdan giiven vermesini ve

aldiklar1 hizmetlerin gizli kalmas1 kendileri i¢in risk olusturmamasini isterler.

Giivenlik kavrami sunlari igerir (Altinel, 2009: 18):
o Fiziksel glivenlik(Miisterinin ATM kabininde saldirtya ugrama riski var mi ?),
o Finansal giivenlik(Sirket miisterinin hisse senedi sertifikasinin nerede oldugunu
biliyor mu? ),

e Gizlilik(Miisterinin sirketle olan islerini baskalar1 biliyor mu ?).
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1.4.4.9. Empati

Bu boyut miisterilerin ihtiyaclarmin 6grenilmesi ve miisteriye hizmet verme
siirecinde nasil yaklasilmas1 gerektigini gostermektedir. Hizmet verilmeden Once

miisteriyi ve ihtiyaglari anlamak i¢in ¢aba sarf etmek gerekmektedir.

Empati, hizmeti sunanlarin, hizmet i¢in talepte bulunanlar1 kendilerinin yerine
koyabilmelerini, miisterilerin diisiincelerine saygi gostermelerini ve miisterilerin her
birine duyarl davranarak bireysel 6zen gostermelerini icermektedir. Empati boyutuna,
havayolunda; 6zel bireysel ihtiyaglar1 anlamak, miisteri ihtiyaclarmi tahmin etmek, bir
polikliniklikte; hastaya bir insan olarak yaklagmak, gecmis problemlerini hatirlamak,

sabirlt ve 1yi bir dinleyici olmak 6rnek olarak belirtilebilir.

1.4.4.10. Fiziksel Varhklar

Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, calisanlarin giyimi dekorasyon ve iletisim
araclar1 olarak tanimlanmaktadir. Somut nesnelerin, hizmet isletmesinin olumlu
imajinin giiclendirilmesinde 6nemli destekleri olmaktadir. Bir restoranda garsonlarin
kiyafetleri temiz degilse, masa oOrtiisii kirliyse, bir otelde sabun yoksa, sicak su
akmiyorsa, sinemada havalandirma sistemi caligmiyorsa hizmet kalitesinin somut

nesneler boyutunda basarisizlik var demektir (Ciftci, 2006: 19).

Ayrica Merter hizmet kalitesini etkileyen faktorleri su sekilde siralamistir
(Merter, 2006: 24):
o Hizmeti alanlar1 etkileyen faktorler,
o Hizmeti verenleri etkileyen faktorler,

e Hem Hizmeti alanlar1 hem de hizmeti verenleri etkileyen faktorler,

a) Hizmeti Alanlan Etkileyen Faktorler:

Hizmet iiretiminin ve tiiketiminin ayni1 anda gerceklesmesi nedeniyle, hizmeti

alanlarin 6nemi artmakta ve kaliteyi nasil algiladiklar1 biliyilk 6nem tasimaktadir.
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Hizmet iireten isletmelerde yapilan is biiyiik 6l¢iide iletisime dayanmakta oldugundan,
iletisimi etkileyen her tiirli faktdorden ayri olarak hizmeti alan kisilerin, kisisel
ozellikleri, hizmetin nasil algilandig, iletisimi nasil yorumladig: vb. faktorler hizmeti
alan kisilerin hizmetin kalitesini nasil tanimlayacagmi etkileyen faktorlerden birkagidir

(Merter, 2006: 24).

b) Hizmeti Veren Personeli Etkileyen Faktorler:

Hizmeti alan kisiler personelin sundugu hizmeti degerlendirirken, hizmeti sunan
personelin ¢esitli tavir ve davraniglarindan hareketle hizmetin kalitesini algilayacaktir.
Bu nedenle, hizmeti sunan personelin, hizmet sunumu esnasinda empati ve esnek
davranabilme ozelliklerine sahip olmasi biiyilk 6nem tasimaktadir. Burada ozellikle
dikkat edilmesi gereken husus, hizmeti alanlarin birbirinden farkli kisiler olmalar1
nedeniyle her miisteri i¢cin ayni1 davranig bi¢iminin sergilenememesidir. Bu durumda
ozellikle empati yetenegi Onem kazanmaktadir. Buna ilave olarak, personelin
beklentileri, orgiitsel ve yonetsel faktorler de hizmet kalitesini etkilenmektedir (Merter,

2006 25).

¢) Hem Hizmet Alanlar1 Hem de Hizmeti Verenleri Etkileyen Faktorler:

Hizmet iiretimi ve tiiketiminin es zamanli olusundan dolayr hizmet kalitesi
konusunda her iki tarafi da etkileyen faktorler bulunmaktadir. Hizmetin iiretilme ve
tikketilme sikligi, hizmetin siiresi, hizmet sunumunda kullanilan teknoloji, hizmetin
icerigi, ortam, her iki tarafin o anki ruh halleri, hizmetin verildigi yer, fiziksel imkanlar,
hizmetten yararlananlarin sayis1 vb. faktorler hem hizmeti alanlar hem de hizmeti

sunanlar agisindan hizmetin kalitesini etkileyen faktorlerdir (Merter, 2006: 25).

1.4.5.Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmeti ve mallar1 birbirinden ayiran 6zellikler mevcuttur. Bu 6zelliklerin en

onemlileri hizmetlerin saklanamaz ve fiziksel bir varliginin olmasidir.
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Sahip oldugu ozelliklerin yani sira hizmeti alan ve verenlerin davraniglari ve
kisilik 6zellikleri hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde mallara
gore daha goreceli sonucglar elde edilmesine yol agmaktadir. Bu nedenle literatiirde
hizmet kalitesi Ol¢iimiiniin standartlastirilmasina yonelik calismalar yapilmis ve

modeller kurulmustur. Bu boliimde bu modeller agiklanmaistir.

1.4.5.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Ik ortaya atilan modellerden birisi Gronroos modelidir. Hizmet kalitesi
acisindan miisterilerin bekledigi hizmet ile aldig1 hizmet arasindaki iligkiye
baglamaktadir. Beklenen ve alman hizmet kalitesi iki temel kalite boyutuna gore
modellenmistir. Bunlar teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlaridir (Yumusak, 2006:
34).

Bunlardan ilki olan teknik kalite, hizmet sunum siirecinin teknik sonuglar1
miisterinin hizmet isletmesi ile etkilesimi sonucunda “ne” aldig: ile ilgilidir. Teknik
kalite boyutu miisteriler tarafindan siklikla objektif olarak ol¢iilebilir. Ayrica miisteriler
isletme 1ile arasindaki etkilesim sonucu teknik kalitenin verilis seklinden de
etkilenebileceklerdir. Ornegin; ATM’ e ulasabilirlik, danismanlik hizmetinin verilisi,
herhangi bir ila¢ firmasinda ¢alisanin dig goriiniisii ve davranisi, ucak kabin gorevlisi,
tamir-bakim teknisyeni, banka gorevlisinin gorevini yapmasi, ne soyledigi ve nasil

yaptig1 vb. tliketicinin hizmete kars1 bakisini etkileyecektir (Gronroos, 1990: 38).

Fonksiyonel kalite ise hizmetin “nasil” verildigi ile ilgidir. Misteriler sadece
hizmetin teknik kalitesi ile degil kalitenin tamamini1 degerlendirmek i¢in fonksiyonel
kalite ile de ilgileneceklerdir (Gronroos, 1990: 38). Gronroos; teknik kalite ile
tiikketicilerin alici-satici iligkisi sonucunda “ne” aldigmi; fonksiyonel kalite ile “nasil”
aldigim1 ifade etmektedir. Bunlarla beraber isletme imajinin da miisterileri

etkileyebilecegi vurgulanmistir. Gronroos’ un kalite modeli sdyledir:
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Sekil 1.1. Gronross’un Kalite Modeli

Beklenen Hizmet

I

Geleneksel Pazarlama -
Faaliyetleri( reklam, kisisel

satig, halkla iligkiler, fiyat),

Algilanan Hizmet Algilanan Hizmet

Kalitesi

gelenekler ve agizdan agiza
iletisim gibi dis Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

faktorlerdir.

Kaynak: Seth, 2005: 916

1.4.5.2. Lehtinen & Lehtinen'in Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model ismini Lehtinen ve Lehtinen’ den almaktadir. Bu kavram hizmet
kalitesini hizmet isletmesinin elemanlar1 ile misteriler arasindaki kavram olarak

nitelendirmektedir.

Fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesimsel kalite olmak {izere {ic boyuttan s6z
edilmektedir (Parasuraman vd., 1985; 43). Bunlar:
o Fiziksel Kalite: Hizmetin sunumunda kullanilan bina, ekipman vb. fiziksel
goriiniimii igerir.
« Firma Kalitesi: Isletmenin imajin1 ve profilini igerir.
o Etkilesimsel Kalite: Miisteriyle iliski halindeki isletme calisan1 veya miisteri ile

diger miisteriler arasindaki karsilikli etkilesimi ifade eder.
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1.4.5.3. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlar

Sasser, Olsen ve Wyckoff bir isletmenin verdigi hizmet diizeyini belirleyen i¢
boyuttan s6z etmislerdir (Parasuraman vd., 1985; 42):
e Hizmet iiretiminde kullanilan materyallerin nitelikleri,
e Hizmetin yaratildig: yer ile arag, gere¢ vb. teknik olanaklar,

o Isletme ¢alisaninin davranislar1 ve tutumu.

1.4.5.4. 4Q Modeli

Bu model Gummerson’ un ileri teknoloji lireten bir sirkette deneysel modellerle
calismasi sonucu ortaya ¢ikmistir. Modele adini veren 4Q sunlardir:
e Dizayn kalitesi ( Design Quality )
o Uretim kalitesi ( Production Quality )
e Dagitim kalitesi ( Delivery Quality )
o Iliskisel kalitesi ( Relational Quality)

Dizayn kalitesi, liriiniin baslangicindan miisterinin ihtiyaciyla karsilastigi yere
kadar olan kismudir. Miisterinin ihtiyaglarma gore dizayn islemi gergeklestirilir. Uretim
kalitesi imalatla alakali olup, iizerine katkilar1 dizayn, satis ve pazarlama boliimleriyle
de ilgilidir. Dagitim kalitesi ise miisteriye hizmet verilirken kalitenin seviyesi ve
devamlilig1 gibi miisteriye verilmis sdz ile ilgilidir. Iliskisel kalite ise insanlar

arasindaki iliskiye dayanir (Yumusak, 2006: 40-41).
1.4.5.5. Entegre Modeli
Gummerson’ un 4Q modeli ile Gronroos’ un teknik ve fonksiyonel kalite

modellerinin birlestirilmesi sonucu ortaya entegre model ¢ikmistir. Entegre modeli su

sekildedir (Yumusak, 2006: 42):
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Sekil 1.2. Entegre Modeli

Dizayn Kalitesi
Uriin Kalitesi Teknik Kalite
Dagitim Kalitesi Fonksiyonel Kalite
Iliski Kalitesi
Imaj
Tecriibeler
Beklentiler

MUSTERI — ALGILANAN
KALITE

MUSTERI TATMINI

Kaynak: Yumusak, 2006: 42

1.4.5.6.1yi ve Kotii Dongiiler

Kotii bir dongii  isletmenin  harcamalarini  kisitlamasiyla baglamaktadir.
Maliyetlerdeki kisitlamalar sonucu miisteri hemen hizmetteki bozulmay1 goézlemler.
Bunun sonucunda miisteriler bagka isletmelere yonelirler. Personelin hizmeti verirken
tutum ve davraniglar1 da miisterileri diger isletmelere yonlendirmektedir. Miisteriler
diger isletmelere yoneldikge isletme daha cok kisitlamaya gidecektir. Bunun nedeni ise
karhiliktir. Karliligi her gecen giin diisen isletme bdylelikle kotii dongii igerisine

girecektir.

Miisteriler isletmenin sundugu hizmette kiiclik bir degisiklik gorseler dahi
memnun olabilirler. Boylelikle isletme ve miisteri arasinda iyi bir dongii baglar. Ko6tii

dongiiniin aksine igletme boylelikle daha ¢ok miisteri kazanmaya bagslar, karlilik orani
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artar ve isletme maliyetleri biraz daha artirarak daha kaliteli hizmet vermeye baslar.

Boylelikle isletme 1yi bir dongii igerisine girmis olur.

1.4.5.7. Beklenen ve Algilanan Hizmet Modeli

Beklenti kavrami, miisteri istek ve dilekleri olarak agiklanabilir. Miisterilerin
hizmeti almadan 6nce birtakim istekleri mevcuttur. Bu istekler dogrultusunda miisteriler
hizmeti almak isterler ve hizmeti aldiktan sonra bu istekleri gergeklesip,
gerceklesmedigine karar verirler.

Beklenen kalite, miisterilere ve zaman bagli olarak bir takim unsurlarmn etkisinde
kalmaktadir. Bunlar bes baslik altinda toplayabiliriz (Tas, 2009: 62):

o Kisisel Gereksinimler,
o Digsal Iletigim,

e Gegmis Deneyimler,

o Isletme Imaji,

o Kulaktan Kulaga Haberlesme,

Kisisel gereksinimler; fiziksel, sosyal, psikolojik ve islevsel olarak dort
bilesenden olugmaktadir. Kisiler bu gereksinimleri dogrultusunda en iyi hizmeti veren

isletmeyi arayacak ve hizmeti bu isletmeden alacaktir.

Digsal iletisim ise miisteri ile isletme arasindaki iletisim olup reklamlar, satis
kampanyalari, halkla iliskiler vb. unsurlar kullanilir ve isletmenin elinde olan
unsurlardir. Isletme imaji kisaca isletmenin performansinin bir sonucudur. Gegmis
deneyimler ise miisterilerin daha Once aldig1 hizmetten edindigi tecriibelerdir.
Miisteriler bu tecriibelerini kulaktan kulaga iletisim vasitasiyla diger potansiyel

miisterilere aktarirlar.

Algilanan kalite subjektif bir kavramdir. Miisterilerin aldig1 hizmet beklentilerini
karsiladig1 zaman kaliteye ulagilmis olunur. Yani miisterilerin aldig1 hizmetin bekledigi

karsilamasi ya da beklediginden daha 1yi olduguna inanmasidir (Kekeg, 2008: 40).
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Algilanan kalite silirecinin olusumu sirasinda miisteriler, algiladigi hizmet
performansi ile beklentilerini karsilastirip bir sonuca ulasirlar. Eger miisterilerin hizmet
algilamasi beklentilerinden diisiik ise hizmet kalitesini diisiik olarak algilayacaktir. Tersi
durumda ise algiladiklar1 hizmet beklentilerinden yiiksekse miisteriler kaliteyi yiiksek

olarak algilayacaklardir.

Miisterilerin alacaklari hizmet konusunda daha 6nce bir deneyimleri yok ise
hizmeti genellikle fiyat, marka, satis yeri vb. olarak degerlendirmektedir. Deneyime
sahip miisteriler ise daha once aldiklar1 hizmeti de goz 6niinde bulundurup kiyaslama
yaparlar. Bu durumda miisteriler hizmet ile ilgili bir ¢cok faktorii algilayarak kaliteye
anlam vermektedirler (Duygun, 2007: 33). Bu durumda {i¢ 6nemli memnuniyet diizeyi

ortaya ¢ikmaktadir (Odabasi, 2004: 93):

Sekil 1.3. Memnuniyet Diizeyleri

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilamalari Memnuniyet Diizeyi

— Beklenenden Iyi ——p Yiiksek Derece Memnun

Hizmet Deneyimi ——— Beklendigi Gibi ———»  Memnun

L—— Beklenenden Az ——» Memnun Degil

Kaynak: Odabasi, 2004: 32

Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen bu model “algilanan hizmet
kalitesi” olarak bilinir (Parasuraman vd., 1985: 46). Algilanan hizmet kalitesi ile
miisterilerin hizmeti almadan Onceki beklentileri (beklenen hizmet) kiyaslayan bu
model, kiyaslamanin sonucunda algilanan kalite ile beklentiler arasindaki farkliligin

yonii ve derecesi olarak degerlendirme yapabilme olanagi saglamaktadir.

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliski su sekildedir (Parasurman

vd.,1985: 48-49):
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o Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olamaz ve
kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir.

o Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olacaktur.

e Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise, algilanan kalitenin tatmin derecesi

yiiksektir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir.

Sekil 1.4. Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki iliski

Beklenen

/

Algilanan

\

Karsilastirma
! ! !
AH > BH AH=BH AH < BH
l l l
Beklentilerin fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerin
kargilanmasi kargilanmasi kargilanamamasi
l l l
Ideal kalite Doyurucu kalite Diisiik kalite

Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 48

1.4.5.8.Bosluk Modeli

Bu modelde 5 tip bosluk yer almaktadir. Bunlar:

1.Bosluk: Bu fark miisteri beklentilerinin, hizmeti saglayan isletme tarafindan
dogru algilanamamas1 sonucu olusmaktadir. Ornegin bir banka ydnetiminde,
miisterilerin beklentilerinin daha az bekleme siiresi oldugu varsayilmis olabilir. Ancak
gercek miisteri beklentisi daha giiler yiizlii bir ¢alisan profili ise bankanin miisteri

beklentilerini dogru algilayamadigi sdylenir. Isletmeler miisteri beklentilerini dogru
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algilayabilmek icin kalite standartlar1 kurmalidir. Bu farkin en aza inebilmesi i¢in pazar
arastirmalarmin 1y1 yapilmasi, Ust diizey yoneticiler ile sahada birebir miisteri ile temas
halinde olan ¢alisanlar arasinda 1yi bir iletisim ag1 kurulmali, bu iletisimin olabildigince
dogrudan, yiiz yiize olmasi1 gerekmektedir. Yapilan pazar aragtirmalarina bagh olarak
iist diizey yoOneticilerce kurulan kalite standartlar1 sahada hizmeti sunan c¢alisanlara en

1yi sekilde aktarilmalidir (Degermen, 2006: 39).

Bu bosluga neden olan faktorler (Bulgan, 2002: 9);
e Pazar aragtirmasiin yapilmamasi,
e Arastirma bulgularmnin yetersiz olmasi,
o Isletme ve miisteriler arasindaki etkilesim eksikligi,
e Miisterilerden elden edilen bilgilerin iletisim eksikliginden dolay1 iist kademeye

aktarilamamasi,

Bu boslugun ortadan kaldirilabilmesi ig¢in uygulanacak stratejiler ise; Pazar
arastirmasi, yonetim ve kontak personeli arasindaki iletisimin gelistirilmesi ve yonetim

seviyeleri ile miisteri arasindaki mesafenin azaltilmasidir (Aydin, 2005: 1115).

2.Bosluk: Miisteri beklentilerini dogru algilamalarma ragmen, isletmelerin
bunlar1 dogru yansitacaklar1 kalite standartlarini, tasarimlarini olusturamamasindan
kaynaklanir. Ornegin bir nakliye sirketinde gergek miisteri beklentilerinin hizli sevkiyat
oldugu dogru algilanmis olmasma ragmen, bu hizli sevkiyatin ne kadar siireyi
kapsadiginin standartlastirilamamasi bu farki yaratan 6rneklerden biridir. Bu farki en
aza indirebilmek i¢in isletmenin kaliteye finansman ayirmasi, kaliteye destek vermesi
ve kaliteyi bir amag¢ olarak edinmesi gerekmektedir. Isletme icindeki gorevler
standartlagsmali, uygun donanim ve yazilim teknolojileri kullanilmahidir (Degermen,

2006: 42).

Bu bosluga neden olan faktorler (Bulgan, 2002: 9) ;
o Isletmedeki iist yonetimin kaliteye yeterince destek vermemesi,
o Isletme amaglarmmn belirlenmemis olmas,

e Yetersiz standartlagsma ve kotii planlama,
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o Isletmedeki ydneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagia inanmalari,

Bu bosluk; miisteri beklentilerini karsilayacak hizmet kalitesi seviyesini
belirlenmesi ve bunun uygulanabilir hale getirilmesi konusunda yonetimin yetersizligi
sonucu ortaya cikar. Bununla beraber hedeflerin belirlenmesi ve standardize hizmet

sunumu bu boslugu azaltacaktir (Aydin, 2005: 1115).

3.Bosluk: Dogru olarak tasarlanmis bir hizmet kalitesinin miisteri beklentilerini
karsilayacak sekilde miisteriye dogru olarak aktarilamamasindan kaynaklanan farktir.
Isletmenin koydugu kalite standartlarini destekleyecek yeterli donanima, is giiciine,
performans araglarina sahip olmasi gerekmektedir. Hizmet standartlarini
gergekleyebilmek icin kurdugu altyapiyi, uygulamada en yiiksek hizmet kalitesini
sunabilecek sekilde kullanabilecek giicii olmalidir. Ornegin bir fast-food restorantmnin
telefonla siparislerinde 30 dakikaya kadar siparislerin teslim edilecegini bir kalite
standard1 olarak koyup, ancak ehliyeti olan yeterli sayida eleman bulundurmamasi
sipariglerin birikip gecikmesine yol agacak, standartlara ulagilmasina engel olacaktir. Bu
farkin en aza indirilebilmesi i¢in, sirket i¢inde her diizeyde bir takim ¢aligsmasi ortami
olusturulmali, herkesin kisisel ve teknik yeteneklerine gore islere atanmasi, isi
gerceklestirebilecek arag ve gereclerin uygun olmasi, ¢alisanlarin risk ve sorumluluk
alabilmeleri ve insiyatiflerini kullanabilmeleri saglanmalidir. Ayrica ¢alisanlar gereksiz
is elemanlarindan armndirilmali, is tanimlar1 kesin ve 6z olarak belirlenmeli, gesitli
egitimlerle calisanlarin bu is tanimlarmi en iyi sekilde gergeklestirecek seviyeye

getirilmesi gerekmektedir (Degermen, 2006: 45).

Miisteriler ile dogrudan iletisimin s6z konusu oldugu, isgiicii yogun ve bir¢ok
bolgede dagilmis olan hizmetler icin bu boslugun genis olmasi miimkiindiir.
Parasuraman ve arkadaslarinin arastirmalarina gore, liclincli bosluga katkida bulunan
yedi kavramsal faktor bulunmaktadir. Bunlar (Altan vd., 2003: 7);

e Rol belirsizligi,
e Rol gatigmasi,
o Ise uygun olmayan elemanlar,

o Ise uygun olmayan teknoloji,
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e Uygun olmayan denetim sistemleri,
e Algilanan kontrol eksikligi,

e Takim caligmasi eksikligi,

Isgiiciiniin eksikligi, isgiicliniin se¢imindeki yetersizlik, yetersiz egitim ve uygun
olmayan is tasarimi gibi nedenler bu boslugun artmasinda etkili olabilir. Bu

yetersizliklerin ortadan kaldirilmasi boslugu azaltir (Aydmn, 2005: 1115).

4.Bosluk: Isletmelerin, miisterileri ¢ekebilmek icin, gerceklestiremeyecekleri,
olaganiistii hizmetleri yapabileceklermis gibi yansitmalarindan kaynaklanan farktir.
Ornegin bir tur sirketinde internette yayimladiklar1 fotograflarla yapilan reklamlarda
otobiisleri klimali, koltuklar1 rahat ve temiz gosterilmekte, ancak bu firmayla tura ¢ikan
miisterilerin pis ve rahatsiz koltuklarla, ayrica klimasiz bir aragla karsilasmalar1 bu tiir
bir farkin olugsmasma yol acacaktir. Bu farkin en aza indirilebilmesi i¢in, yatay
iletisimin en aktif sekilde saglanmasi1 gerekmektedir. Yatay iletisim kaliteli hizmetin
temel taslarindan biridir. Isletme eger agir rekabet iginde varligmi siirdiirme kaygisi
glidiiyorsa, ya da karlilik diizeyini arttrma ¢abasi igindeyse miisterilere
gergeklestiremeyecekleri vaatlerde bulunma egilimi gosterir. Bu hizmet diizeylerinin
gerceklestirilememesi miisteride giiven sorunu olusturmakta, isletmenin piyasadaki
varligim tehlikeye diisiirmektedir. Miisteriye sunulan bilgilerin miktar1 ve dogruluk
diizeylerinin yiiksek olmasi miisteride hizmetle ilgili gercege yakin beklentiler
olusturmakta, miisteride yasanacak hayal kirikligini ortadan kaldirmaktadir. Isletmenin
tutarli bir hizmet kalitesi sergilemesi uzun donemde, sirket profiline ve karlilik oranina
pozitif etki saglamaktadir (Degermen, 2006: 50). Bu bosluga neden olan faktorler;
o Isletmede reklam ve iiretim departmanlar1 arasinda iletisimin yetersiz olmas,
e Personel yonetimi, pazarlama ve iiretim departmanlar1 arasinda iletisimin yetersiz

olmasi,
e Subeler veya departmanlar arasinda politika veya prosediirler bakimindan

farliliklarin olmasa,

e Abartili ve buna baglh olarak da ¢ok fazla vaatte bulunma egilimi,

Tiiketicilere hizmetle ilgili ulastirilan asir1 mesajlar ve kontak personel

tarafindan verilen abartili s6zler nedeniyle bu bosluk olugsmaktadir (Aydm, 2005: 1115).
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5.Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluktur. Yukarida
aciklanan dort bosluk, Servqual modelinin temelini olusturan besinci boslugu meydana
getiren nedenler olarak gosterilmektedir. Bu bosluk olumlu oldugunda yani algilanan
hizmet, beklenen hizmete esit veya beklenen hizmeti astigi durumlarda kaliteden s6z

edilebilir. Algilanan hizmetin beklentilerin altinda olmasi ise kalitesizlige yol acar.

Sekil 1.5.Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli

Kulaktan fletisim Kisisel htiyaglar Gegmis Deneyim

|

o Beklenen Hizmet

"1
5.Bosluk —» |

v

Algilanan Hizmet

A

MUSTERI

E Hizmetin oy Miisteriyle

: Sunulmasi 4Bosluk Dis Iletisim
ISLETME S ;

5 3.Bogluk ———> !

: ;

E Hizmet Kalitesi

E Spesifikasyonlari

‘«— 1.Bosluk i Y

2.Bosluk —» |
A 4
Yonetimin Miisteri Beklentilerine Karst

Algilamalar1

Kaynak: Parasurman vd., 1990: 4
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IKINCI BOLUM
SERVQUAL MODELI

Bu boliimde daha 6nceden anlatilan hizmet ve kalite kavramlarmin 1s18inda
servqual modelinden bahsedilecektir. Servqual modeli hakkinda detayli bilgi verilerek,
servqual anketinin hazirlanisi, kalite puanlarmin hesaplanmasi, servqual modeline

yapilan elestiriler v.b. konular agiklanacaktir.

Son yillarda hizmet sektoriiniin 6nemi giderek artmaktadir. Kisilerin aldiklari
egitim, yasanti tarzlari, bilinglilik diizeyleri ile dogru orantili olarak hizmet sektdriinden
bekledikleri kalite diizeyleri de artmakta, hizmet sektoriinde yasanan rekabetten
etkilenmek istemeyen isletme sahipleri de kisilerin kalite beklentilerini 6nceden tahmin

etmenin arayisi i¢ine girmis bulunmaktadirlar.

Isletmeye gelen miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmalar1 demek
isletmenin hayatina devam etmesi demektir. Bu nedenle miisteri beklentilerini ve
algilamalarin1 6lgmek i¢in Servqual modeli gelistirilmistir. Servqual modeline bir ¢ok
elestiri getirilmesine ragmen giinlimiizde en c¢ok kullanilan model olarak karsimiza

cikmaktadir.

2.1. SERVQUAL

Hizmetlerin fiziksel olmayislarindan dolayr hizmet kalitesi Ol¢iimii zordur.
Hizmetlerin bu 6zelliginden dolay1 literatiirde tam anlamiyla hizmet kalitesini 6l¢ebilen
az sayida Ol¢iim araci vardir. Bu 6l¢iim araclarindan en ¢ok kullanilanlardan biri 1985
yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual’ dir. Servqual,
miisterilerin hizmet beklentilerini ve algilamalarini anlamada, bu baglamda hizmetlerini
gelistirmede firmalara giivenilir ve gegerli bir yol sunan ¢oklu birim 6lgegidir ve genis

hizmet alanlarinda kullanilabilir bir sekilde hazirlanmistir (Kekeg, 2008: 62).
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Mal ve hizmet kalitesine iliskin olarak yapilan arastirmalarda su sorulara cevap

aranmistir (Parasuraman vd., 1993: 140-147):

o Hizmet kalitesi miisteriler tarafindan ne sekilde degerlendirilmektedir?

e Miisteriler her seyi i¢ine alan bir degerlendirme mi yapmaktadir? Yoksa, toplam bir
sonuca ulagmak i¢in hizmetin belli boyutlarini m1 degerlendirmektedir.

e Eger belli boyutlarm1 ele alarak bir sonuca ulasmakta ise, degerlendirmede
kullandiklar1 boyutlar hangileridir?

e Bu boyutlar farkli hizmet tiirleri ve farkli miisteri kesimleri icin degisiklik
gostermekte midir?

e Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentileri bir rol

oynuyor ise, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler hangileridir?

Bu 6lgme yontemi 22 maddeden olusan maddeler halindedir. ilk boliimde hizmet
isletmesinden beklentiler, ikinci boliimde ise isletmeden aldig1 hizmet performans: ayni
maddeler kullanilarak ayr1 ayr1 dlgiilmektedir. “Tamamen katiliyorum” ve “Kesinlikle
katilmiyorum” arasinda degisen yedili likert 6lcegi kullamilmistir. Parasuraman ve
arkadaslari, hizmet kalitesini tanimlamaya ve hizmet kalitesini etkileyen faktorleri
bulmaya caligmis, sonrasinda ise her hizmet tiiriine uygulanabilecek genel bir model
gelistirmeye calismiglardir. Arastirmalar sonucunda miisteriler yoniinden hizmet
kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin
boyutlar1 konusunda onemli bilgiler elde edilmistir. Bu bilgiler sonucunda kaliteli
hizmet sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu
beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diislincesi pekigmistir (Altan vd,

2004:4).

Servqual modelinin diger kullanim amaglar1 sdyledir (Takan, 2000: 177-180):

a) Farkh  Zamanlardaki Miisteri  Beklentileri ile Algilamalarinin

Karsilastirilmasi:

Hizmet sunan bir firmanin hizmet kalitesi 6l¢iimlerini belli zaman araliklarinda

tekrarlamas1 yoluyla algilanan hizmet kalitesinin zamanla nasil bir degisim gosterdigi,
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bu degisimin beklentilerden mi yoksa algilamalardan mi, yoksa her ikisinden mi

kaynaklandig1 belirlenebilir.

b) Firmanin Kendi Servqual Skorunu Rakiplerinin Skoru ile Karsilastirmasi:

Servqual soru formunun iki bolimli formatinin getirdigi kolaylik sayesinde
algilama boliimiine rakip firmalara uyarlanmis boliimlerin de eklenmesi ile bunlara
iligkin Servqual skorlar1 hesaplanabilir. Bu yolla toplanan veriler iizerinden hesaplanan
Servqual skorlarinin karsilastirilmasi ile firmanin ve rakiplerinin birbirlerine gore iistiin
ve zayif olan yonlerinin belirlenmesi ve bunun zamanla nasil degistiginin gdzlenmesi

miumkiindiir.

¢) Farkh Kalite Algilarina Sahip Miisteri Boliimlerinin incelenmesi:

Hizmet isletmesi miisterilerinin algilanan kalite diizeylerinin “yiiksek”, “orta” ve
“diisiik” olmak iizere farkli boliimlere ayrilmasi, daha sonrada bu boliimlerin gesitli
Ozellikleri bakimimdan incelenmesi miimkiindiir. Bu 6zellikler;

o Demografik, psikolojik faktorler,
o Hizmet kalitesi algilarin1 etkilemede bes boyutun géreceli nemi,

o Belirtilen algilarin arkasinda yatan nedenlerdir,

Diger taraftan dogrudan dogruya demografik ozellikler, firma ile calisma siiresi,
firmay1 bagkalarina tavsiye edip etmeme gibi bdliimlere ayrilarak miisterilerin hizmet

kalitesi algilamalarindaki farklilik belirlenebilir.
d) ic¢ Miisterilerin Kaliteye iliskin Algilamalarin Olciilmesi:
Servqual bir firma i¢cindeki departmanlara yol gostermede uygulanabilir. Bir

departmanin diger departmana verdigi hizmetin kalitesi Olciilebilir. Soru formu bu

sekilde diizenlenebilir.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985 de yaptiklar1 ¢caligmalarinda baslangicta
on boyut olarak belirledikleri hizmet kalitesini daha sonra uyguladiklar1 anketleri faktor
analizi ile degerlendirerek hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bese indirgemislerdir.
Sonugta Servqual adini verdikleri bir hizmet kalite Ol¢iim aract olan anketi
gelistirmiglerdir. Servqual 6lgeginde yer alan bu bes boyut su sekildedir (Parasuraman

vd., 1988; 18):

Tablo 2.1.Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Fiziksel Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati

Ozellikler

Fiziksel Ozellikler

Giivenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket
[nanilirlik

Emniyet

Erisilirlik

fletisim

Miisteriyi Anlamak

Kaynak:Alpaslan vd., 1996

a) Somutluluk(Fiziksel Ozellikler):
Arag-geregler, personelin goriiniisii, isletmenin fiziki ¢evresini olusturan bina,
binanin dekorasyonu, aydinlatmasi, konforu, 1sisi, dosemeleri vb. gozle goriilen elle
tutulan fiziksel unsurlari igerir.

b) Giivenilirlik:

S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirilebilme

yetenegidir. Hizmetin miisteriye taahhiit edildigi yer ve zamanda yerine getirilmesidir.
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¢) Heveslilik:

Miisteriye yardim etme ve hizmetin hizli bir sekilde verilmesi, personelin isini
yerine getirmedeki istekliligi ve beklentileri karsilama konusunda samimi davranislari

heveslilik boyutuna girer.

d) Giiven:

Personelin bilgili, nazik ve miisterilerde giiven duygusu uyandirabilme
becerileridir. Hizmet alan miisterinin aldatilmayacagi, maddi herhangi bir zarara

ugratilmayacagi, isletme personelinin bilgili ve nazik olduguna inanmasiyla ilgilidir.

e¢) Empati:

Isletmenin kendini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi
goOstermesi, miisterinin nasil bir hizmet bekledigini, miisterinin tarafindan bakarak

bulmasi ve degerlendirmesiyle ilgilidir.

Ayrica bosluk modeli olarak aciklanan Servqual modelinde bes adet bosluk

mevcuttur. Bunlar (Eker, 2007: 79):

e Miisteri beklentileriyle isletme yOnetiminin miisteri beklentilerini algilayislar:
arasindaki fark,

e YoOnetimin miisteri beklentilerini algilayislar1 ile hizmet kalitesi spesifikasyonlari
arasindaki fark,

o Hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile tiiketicilere ulastirilan hizmet diizeyi arasindaki
fark,

e Miisterilere ulastirilan hizmet diizeyiyle tiiketicilere hizmetlerle ilgili ulastirilan
mesajlar arasindaki fark,

e Yukaridaki dort boslugun toplamindan gelen besinci fark.
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2.2. SERVQUAL SORU FORMU

Servqual modelinde anket bes boyutla ilgili olarak 22 ifadeyle olusturulmustur.

Beklenen ve algilanan hizmet olarak iki sorulus bicimi vardir. Servqual 6lgegindeki

ifadeler bes boyut altinda toplanmistir. Bunlar(Sevimli, 2006: 33):

Somut Ozellikler (1-4)
Giivenilirlik (5-9)
Heveslilik (10-13)
Giiven (14-17)

Empati (18-22)

Beklentiler Boliimii:

o Somut Ozellikler:

1)isletmenin modern goriiniislii aletleri ve donanimlar1 vardir.
2)isletmenin binasi gorsel olarak ¢ekicidir.

3)isletmenin ¢alisanlar1 diizgiin goriiniisliidiir.

4)isletmenin sundugu hizmetin yani sira sunduklar1 ek malzemeler cekicidir.

e Giivenilirlik:

5)Isletme sdz verdigi hizmeti yerine getirmektedir.

6)isletme ¢alisanlar1 miisterilerin problemi oldugu zaman bunu ¢6zmek icin gerekli
cabay1 gosterirler.

7)Isletme hizmeti ilk anda yerine getirirler.

8)Isletme soz verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler.

9)Isletme kayitlar1 dogru tutar.

e Heveslilik:

10)isletme calisanlar1 miisteriye tam olarak hizmetin ne zaman gerceklesecegini
sOylerler.

11)isletme calisanlar1 miisteriye hizli hizmet verirler.

12)isletme calisanlar1 miisteriye her zaman yardim etme konusunda heveslidir.
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13)isletme calisanlar1 miisterinin isteklerine yanit vermeyecek kadar mesgul

degildir.

e Giiven:

14)isletme calisanlar1 davranislariyla miisterilerde giiven duygusu uyandirir.
15)isletme hizmet iliskin islemlerde miisterilere giiven hissettirirler.
16)isletme calisanlar1 miisteriye devamli saygilidir.

17)Isletme galisanlar1 miisteri sorunlarini yanitlayacak bilgiye sahiptirler.

o Empati:

18)isletme miisterilere bireysel ilgi gosterir.

19)isletmenin ¢alisma saatleri tiim miisteriler i¢in uygundur.
20)isletmenin ¢alisanlar1 miisterilere dzel ilgi gdsterir.
21)isletme miisteri ¢ikarlariyla candan ilgilenir.

22)isletme calisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyacini anlar.

Algilamalar Boliimii:

o Somut Ozellikler:

1)isletmenin modern goriiniislii aletleri ve donanimlar1 vardir.

2)isletmenin binalar1 gérsel olarak cekicidir.

3)isletmenin ¢alisanlar: diizgiin gdriiniistiir.

4)isletmenin verdigi hizmetin yani sira sunduklar1 ek malzemeler gorsel olarak

cekicidir.

e Giivenilirlik:

5)Isletme sdz verdigi hizmeti yerine getirmektedir.

6)isletme calisanlar1 miisterinin problemlerine kars: gereken ¢abay1 gdstermektedir.
7)Isletme hizmeti ilk anda yerine getirir.

8)Isletme hizmeti s6z verdigi zamanda yerine getirir.

9)isletme dogru kayzt tutar.
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o Heveslilik:

10)isletme calisanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine
getirilecegini sOylerler.

11)isletme calisanlar1 miisterilere hizli hizmet verirler.

12)isletme calisanlari her zaman miisterilere yardim etmeye hazirdur.

13)isletme c¢alisanlar1 miisterilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul

degildir.

e Giiven:

14)isletme calisanlar1 davranislariyla miisterilerde giiven duygusu uyandirir.
15)isletme hizmete iliskin islemlerde miisterilere giiven hissetdirir.
16)isletme calisanlar1 devamli olarak miisterilere saygilidir.

17)Isletme galhisanlar1 miisterilerin sorunlarin1 yanitlayacak bilgiye sahiptirler.

o Empati:

18)isletme miisterilere bireysel ilgi gosterir.

19)isletmenin tiim miisteriler i¢in uygun saatleri vardir.
20)isletmenin miisterilere 6zel ilgi gdsteren calisanlar: vardir.
21)isletme miisterilerin ¢ikarlariyla yakindan ilgilenir.

22)isletme calisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlarlar.

2.3. SERVQUAL SKORUNUN HESAPLANMASI

Servqual Modelinde beklenen hizmet ile algilanan hizmet icin verilen puan

arasindaki fark alinarak Servqual skoru hesaplanir. Servqual arastirmasinda N tane

miisteri varsa her boyut i¢in Servqual skoru iki asamada hesaplanir (Parasuraman vd.,

1990;176):

Her bir miisteri i¢in boyutlara iliskin ciimlelerin Servqual skorlar1 toplanip boyutlar1
olusturan climle sayisia bdliiniir.

N sayida miisteri i¢in birinci agsamada elde edilen skorlar toplanip N’ e boliinir.
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Hizmet kalitesi degerlendirilmesinde isletmenin kalite planlamasmi daha etkin
bir sekilde yapabilmesi i¢in, miisterilerin kalite boyutlarina verdikleri dnemin bilinmesi
gerekmektedir. Agirliklandirilmis skoru elde etmek icin su adimlar izlenmektedir
(Y1diz, 2009;51):

o Her bir miisteri i¢in bes boyutun birer birer ortalama servqual skoru hesaplanar.

e Her bir miisteri i¢in her bir boyuta verdigi servqual skoru ile o miisterinin o boyuta
tahsis ettigi onem agirhig1 carpilir.

e Her bir miisteri i¢in bes boyutun toplami tizerinden agirliklandirilmis servqual skoru
toplanir.

e N miisterinin li¢iincli adimda elde edilen skorlar1 toplanir ve N’ e bo liiniir.

2.4. SERVQUAL MODELININ USTUN VE ZAYIF YONLERI

2.4.1. Servqual’n Ustiin Yonleri

Servqual 6lcegi, 6nceden belirlenmis bes boyut bazinda beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi hakkinda sistematik veri saglayabilen ve elde edilen sonuglarin

genellenebilecegi bir tekniktir.

Servqual’in en 6nemli avantajlarindan biri; miisterilerin hizmetten beklentileri
ile gercekte aldiklar1 hizmet arasindaki farklar1 tespit ederek sunulan hizmetin kalite
diizeyini miisterilerin bakis acisindan ortaya koymasidir. Olgek, miisterilerin
beklentileri ile isletmenin hizmet performansi arasindaki farklar1 belirleyerek basit ve

anlasilir sonuglara ulagsmaktadir (Y1lmaz, 2007: 64-65).

Ayrica 6l¢egin su avantajli yonleri de mevcuttur (Asubonteng vd., 1996: 80):
e Servqual eski ve yeni misterilere belirli zaman araliklariyla kolaylikla
uygulanabilir. Boylece, zamanla misteri beklentilerinde meydana gelen
degisiklikler izlenebilecegi gibi, isletmenin hizmet kalitesini gelistirmeye yonelik

cabalarmin ne derece etkili oldugu da tespit edilebilir.
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Olgek, miisteri beklentilerinin elde edilen kalite tanimlariyla en gercekci sekilde
olusturulmas1 ve isletme ile ilgili reklam ve tanitimlarda bos ve abartili vaatlerde
bulunulmamas1 bakimindan 6nemli katki saglayabilmektedir.

Olgegi uygulayan isletme 6l¢iim sonucunda hizmet kalitesi agisindan rakiplerine
gore hangi boyutlarda giiclii, hangi boyutlarda zayif oldugunu goérerek, buna uygun
pazarlama stratejileri gelistirebilecektir.

Servqual’in isletmeye sagladigi faydalar gz Oniine alindiginda fazla masrafli bir

Olgek olmadigi soylenebilir.

2.4.2. Servqual’in Zayif Yonleri

Tamamen farkli hizmetler i¢in standart bir 6lgek kullanmanin dogru olup

olmadig1 sorgulanmaktadir. Olgegi farkli hizmet alanlarinda uygulamadan énce 6lgekte

yer verilen ifadelerin o alana uyarlanmasi1 ve gerekirse tiiketici agisindan 6nemli olan

boyutlarin alt boyutlara ayrilmasi gerektigine isaret edilmektedir. Ayrica, dlgekte yer

alan boyutlarmn istikrarli olmasina karsilik mevcut durumu tam anlamiyla yansitmadigi

seklinde elestiriler yapilmaktadir (Oztiirk, 2000: 58). Olcegin diger zayif yonleri

sunlardir;

Servqual kullanilarak toplanan veriler miisterilerin kalite algilamalarini tam
anlamiyla yansitmaz. Ciinkii; bitiin kalite unsurlarinin kapsamli bir sekilde
listelenmesi normal bir miisterinin isteyerek yanitlayabilecegi bir anketten daha
genis olacaktir. Bu nedenle, miisteri aldig1 hizmet ile ilgili bir¢ok olumlu ve
olumsuz deneyimini aktaramamaktadir.

Servqual kalite boyutlarinin soyut bir bigimde ifade edilmesinden dolay1 aragtirma
sonuglarmin da soyut oldugu seklinde elestiriler yapilmaktadir. Ornegin; miisterinin
“personelin dostca davranislar1” konusundaki beklentileri ile algilamalar1 arasinda
onemli bir fark var ise bu durum kalitenin diisiik oldugunu gostermektedir. Ancak,
Olcek personelin hangi davraniglarinin  dostca olmadigr hususunda ipucu

vermemektedir.
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2.5. SERVQUAL MODELINE YAPILAN ELESTIRILER

Servqual Analizi, yalin ve esnek yapisiyla yaygin kullanilmasma ragmen bazi
noktalarda elestirilmistir. Carman, Parasuraman ve arkadaslarmin belirtmis oldugu
hizmet kalitesi boyutlarmin tiim hizmetlerde uygulanabilecek kadar genel olmadigini
sOylemistir. Bes adet boyuta daha farkli boyutlarin eklenmesi gerektigini savunmustur.
Carman bazi hizmet isletmelerine iligkin bilgileri kullanarak heveslilik, maddi degerler
ve glivenilirlik boyutlarinin goriildiigiinii ancak diger iki boyutun yapisinda farkliliklar
oldugunu belirtmistir. Fakat bu farkliliklar biiyiik 6l¢iide olmayip, dlcegin kullanimi
sirasinda dikkat edilmesini gerektirecek yapidadir (Carman, 1990: 96).

Babakus ve Boller tarafindan yapilmis olan degerlendirmede, hizmet kalitesini
Olgmek icin miisterilerden “beklenen” ve “algilanan” diizeyi bildirmeleri istendiginde,
baz1 psikolojik baskilardan dolay1 “beklenen” ve “algilanan” arasindaki farkin stipheli

hale gelmesine neden olmustur (Babakus, 1992: 255).

Taylor ve Cronin hizmet kalitesinin ol¢timii ile “performans-beklenti” farkinin
ilgili olduguna yonelik az kanit oldugunu ileri siirmiislerdir. Taylor ve Cronin hizmet
kalitesinin olgiimiiniin “performans- beklenti” farkiyla degil, sadece performansa dayali
olarak oOlciilebilecegini savunmuslardir. Bu nedenle Servqual’ i bir alternatifi olarak

Servperf modelini gelistirmislerdir (Cronin, 1992: 56).

Teas, Servqual modelinde hizmet kalitesinin algi ve beklenti farki olarak
hesaplanmas1 konusunda tereddiitlerini ortaya koymustur. Teas, en yiiksek kaliteyi
saglayan en iyi performans diizeyini uygun ideal noktasi olarak belirtmis ve hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in “Normlandirilmis Kalite Modelini” onermistir (Teas, 1994: 132-

139).

Genel olarak yapilan elestirilere bakildiginda teorik ve uygulamaya iligkin

elestiriler olmak iizere ikiye ayirmak miimkiindiir (Buttle, 1996: 10-11):
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1)Teorik Elestiriler:

a) Paradigmatik itirazlar:

Servqual, tutumsal paradigmadan ziyade dogrulama paradigmasini temel alir. Bu

nedenden dolay1 Servqual ekonomik, istatistiksel ve psikolojik teori kurma konusunda

basarisizdir.

Bosluklar modeli: Miisterilerin algilama ve beklentilerdeki bosluklara gore
degerlendirdikleri konusunda ¢ok az kanit vardir.

Stire¢ odaklilik: Servqual, hizmet karsilasmasi sonuglarina gore degil, hizmet sunum
stirecine odaklanir.

Boyutsallik: Servqual’ in bes boyutu evrensel degildir, boyutlarin sayis1 hizmet

kalitesi kapsaminda degisebilir.

b) Uygulamaya Yonelik Elestiriler:

Beklentiler: Miisteriler degerlendirmede beklentilerinden farkli olarak standartlari
kullandiklar1 i¢in Servqual kesin hizmet kalitesi beklentilerini 6lgmede yetersiz
kalmaktadir.

Gergek zamanlar: Miisterilerin  hizmet kalitesini degerlendirmeleri zamandan
zamana degisebilir.

Kutupluluk: Ifadelerin dlgekte ters kutuplasmasi yanitlayici hatasma sebep olur.
Olgek degerleri: Yedili likert dlgegi miikkemmellige olumsuz etki yapar.

Ikili yonetim: iki farkli anket formunun tek seferde yanitlanmasi, yamtlayanlarda
sikint1 ve ¢eliskilere yol agabilir.

Servqual Olcegine kars1 yapilmis elestirilere cevap olarak Parasuraman ve

arkadaslar1 ortaya atmis olduklar1 modeli savunmuslardir. Oncesinde yapmis olduklari

calismalarin bu modeli kavramsal ve ampirik olarak destekledigini 6ne strmiislerdir

(Parasuraman ,1994: 111-121). Sonug olarak Servqual 6lgegi hizmet kalitesi 6l¢iimiinde

sik¢a kullanilmaktadir.
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2.6. SERVPERF VE DiGER OLCUM MODELLERI

Literatiir taramas1 yapildiginda hizmet 6l¢iimii yapmak icin genelde iki tane
Olciim modeli kullanilmistir. Bunlardan birincisi, miisterinin algiladigi hizmet kalitesini
Olcmeye yarayan Servqual, ikincisi ise hizmet kalite performansina ait olan Servperf’

dir (Oncii vd., 2010: 243).

Servperf, Cronin ve Taylor tarafindan olusturulmus bir 6l¢iim modelidir.
Servqual’in aksine tek tarafli 6lcek kullanilir ve performansa dayali olan 6lgiim
modelidir. Bu model, Servqual modelinde yer alan miisteri beklentilerinin 6l¢timiini
gerekli gormektedir. Bu model de yer alan tiiketici tatmininin, hizmet kalitesine gore,
miisterilerin satin alma niyeti tizerindeki olumlu etkisinin daha kuvvetli oldugu ifade
edilmektedir. Tiiketici tatmini kavramini giindeme getiren bu model, miisterilerin her
zaman yiiksek kaliteli hizmet alamayacaklarini ancak yiiksek tatmin saglayan hizmeti

tercih edeceklerini ifade etmektedir (Giinal, 2009: 27).

Servperf disinda hizmet isletmelerinde daha bir ¢cok model mevcuttur. Bunlar

Tablo 2.2” de gosterilmistir (Kilig vd., 2009: 94-95):

Tablo 2.2.Hizmet Modellerine Bakis

Sira No Arastirmaci Model Anahtar uygulamalar-Bulgular

Hizmet kalitesi teknik ve

Teknik ve fonksiyonel kaliteye ve isletme
: Groénroos, 1984 Fonksiyonel Kalite | imajmna baglidir. Fonksiyonel
Modeli kalite, teknik kaliteden daha
onemlidir.

Hizmet kalitesi, kalite boyutlar1
Parasuraman, Zeithaml ve Fark Modeli

boyunca beklenti ve algilar
2 Berry, 1985 SERVQUAL

arasindaki farklarm bir sonucudur.

Boyut/Ozellik Bu model hizmet isletmesini en
Haywood ve Farmer, 1988 ) o L o
3 Hizmet Kalitesi iyi kalite yonetimi i¢in ii¢ temel

Modeli boyutta incelemektedir; fiziksel
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imkanlar ve siire¢, davranis ve de
mesleki deneyim. Fakat hizmet
kalitesinin Sl¢iimiini

saglamamaktadir.

Brogowicz, Delene ve Lyth,

Hizmet Kalitesi

Yonetim tarafindan sistematik
olarak dikkate alinmasi gereken
planlama, uygulama ve kontrol
gibi anahtar degiskenleri

tanimlamaktadir. Bu sayede

1990 Sentez Modeli
hizmet kalitesindeki farklar
minimize edilebilmektedir.
Deneysel gegerlilige gereksinim
duymaktadir.
SERVPERF- Kalitenin beklenti degil sadece

Cronin ve Taylor, 1992

Performansa Dayali
Model

miisteri algilarindan

oOl¢iilebilecegini ifade etmektedir.

Mattsson, 1992

Hizmet Kalitesi

Ideal Deger Modeli

Beklenen ideal standartlarin
kullanimu ile tecriibelerin
mukayesesinin 6nermektedir.
Miisteri memnuniyeti ve deger
olarak ¢ok az sayida dlgek

kullanilmustir.

Teas, 1993

Performans
Degerlendirme ve
Standart Kalite
Modeli

Beklentinin operasyonel tanimi1 ve
kavrama iliskin sorunlari ortaya
¢ikarmustir. Ve beklentiyi tekrar
tanimlamistir. Kiigiik bir 6rnek ve

dar bir alanda test edilmistir.
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Bilgi teknolojilerinin ana hizmet
kalite boyutlar1 boyunca miisteri

hizmetlerini gelistirmek i¢in nasil

| kullanilabilecegini
Bilgi Teknolojisi
Berkley ve Gupta, 1994 ) tanimlamaktadir. Model sadece
8 Uyusum Modeli o o
bilgi teknolojilerinin hizmet
kalitesi tizerindeki etkisini
gostermektedir. Olciim yollarm1
sunmamaktadir.
Teknoloji temelli self-servis
tercihleri i¢in hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini formiile
9 Dobholkar, 1996 Ozellik ve etmeyi Onermistir. Fakat
Genel Etki modeli | demografik 6zellikler, iicret,
fiziksel ¢evre vb. etkiler dikkate
alinmamustir.
Hizmet kalitesi ve memnuniyet
birbirinden farklidir ve uygunluk
Algilanan Hizmet o i
o memnuniyeti etkilemektedir.
Kalitesi ve . o
Spreng ve Mackoy, 1996 ) Fakat model hizmet kalitesinin
Memnuniyet
10 nasil basarilacagini ve
Modeli ) o
isleyecegini hususunu
aydinlatmamaktadir.
Biitiin hizmet sektorleri i¢in
. . hizmet kalitesi hesaplamalarinin
EOC- Eksen, Oz ve L )
- . ) ) genel cercevesini etkili ve basit
Philip ve Hazlet, 1997 Cevre Ozellikleri ) )
11 ) bir sekilde ortaya koymaktadir.
Modeli i
Fakat deneysel gegerlilik
acisindan yetersizdir.
Perakende Hizmet | Teknik hizmet kalitesi iiriin
Sweeney, Soutar ve Johnson, Kalitesi ve kalitesi i¢in en 6nemli yardimcidir
12 1997 Algilanan Deger | ve bu nedenle satin alma

Modeli

istekliligini etkiler.
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Hizmet Kalitesi,

Tiketici Degeri ve

Model tiiketici karar siirecini

anlamak igin bir ¢ergeve olarak

5 Oh, 1999 Tiiketici kullanilabilir. Modelin hizmet
Memnuniyet alanlarmin degisik tipleri i¢in
Modeli genellenmeye ihtiyaci vardir.
Tiiketiciler hizmetle ilgili degisik
faktorleri degerlendirirler fakat
hizmet kalitesinin tamamen
Onceki Etkiler ve | degerlendirilmesi farkli bir sekil
” Dabholkar, 2000 Araci Faktorler alabilmektedir. Tiiketicilerin
Modeli onceki memnuniyetleri ortaya
¢ikarilmamigtir. Degisik servis
alanlarinda genellenmeye ihtiyaci
vardir.
I¢ miisterilerin beklenti ve algilar1
ve i¢ tedarikgiler algilanan i¢
I¢c Hizmet Kalitesi | hizmet kalitesinin kabul
Frost ve Kumar, 2000 ) ) ] ]

s modeli edilmesinde temel bir rol oynarlar.
Servis alanlarinin degisik tipleri
icin genellenmeye ihtiyaci vardir.
Daha yiiksek seviyede hizmet

) I¢ Hizmet Kalitesi | kalitesi ortaya koymak igin
Soteriou ve ) o
o Veri Zarflama yararlanilacak en iyi kaynaklar
16 Stavrinides, o ) o o
Analizi Modeli gosterir. Hizmet kalitesinin
2000
Ol¢limiini saglamaz.
Iki alanda internet bankacilik
hizmetinde kalite yonetimini
) ) . _ | igermektedir; a) ortak hizmet
Broderick ve Vachirapornpuk, | Internet Bankaciligi
) noktas1 ve b) artan tiiketici roliiniin
17 2002 Modeli

yonetimi. Ampirik ¢aligma
yapilmamustir. Sadece site

deneyimine baglidir.
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18

Zhu, Wymer ve Chen, 2002

Bilgi Teknolojileri
Temelli Model

Bilgi teknolojileri servis
saglayicilara yiliksek seviyede
tiikketici memnuniyeti
saglamalarmda yardimer olabilir.
Bilgi teknolojileri temelli
hizmetlerin tiiketici
degerlendirmeleri tercih edilen
geleneksel hizmetler ve gecmis
tecriibelerden etkilenmektedir.
Hizmet kalitesi 6l¢timii

saglamamaktadir.

19

Santos, 2003

e-Hizmet Kalitesi

Modeli

Bu ¢alisma kendi belirtegleriyle
kavramsal bir e-hizmet kalitesi
modeli 6nermektedir. Arastirma
¢aligsmasidir. Spesifik bir dl¢iim
cetveli sunmaz. Istatistiksel bir

uygulama degildir.

20

Parasuraman, Zeithaml ve

Malhotra, 2005

E-S-QUAL

Web siteleri tarafindan saglanan
hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi igin teorik
bulgulara dayal1 bir¢oklu 6lgek
gelistirmiglerdir. Arastirma
sonucu gostermektedir ki,
¢evrimi¢i miisteriler igin
kullandiklar1 hizmet kalitesi
olgeginde 22 dnerme ve 4 boyut
bulunmaktadir. Boyutlar;
yeterlilik, ifa (yerine getirebilme),
kullanilirlik ve gizlilik. Ayni
arastirmada ikinci bir 6lgek olarak
da E-RecS-QUAL’ i
kullanmuslardir. Bu dlgek de 11
onerme ve 3 boyuttan

olusmaktadir.

Kaynak: Kili¢ vd., 2009: 94-95
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Olgiim modelleri igerisinde hizmet kalitesi 6l¢iim modeli olarak Servqual en ¢ok

kullanilan 6l¢tim modelidir.

2.7. SERVQUAL MODELI iLE YAPILMIS CALISMALAR

Arastirmanim teorik kisminin yaziminin baslangicinda, Ulusal Tez Merkezi,
Tubitak, tiniversitelerin veri tabanlari, kiitiiphaneler ve internet {izerinden ulasilabilen
makale sitelerinden yerli ve yabanci pek ¢ok kaynak incelenmistir. Kalite 6l¢iimii ile

ilgi daha 6nce bir ¢ok tez ve makale yazilmis ve yaymlanmastir.

Yapilan calismalar arasindan Servqual teknigi kullanilarak hizmet isletmelerin
kalite 6l¢limiinii yapan ¢alismalar sec¢ilmistir. Hangi tiir hizmet isletmesi olursa olsun
yapilan tiim g¢alismalarin ortak amacinin Servqual basta olmak {lizere hizmet kalitesi
Olglim modellerini tanitmak, bu modellerin nasil ve nerede uygulanmasi gerektigini
aciklamak, uygulama alaninda hizmet kalite puanini bulmak, katilimcilarin demografik
ozellikleri ile bu puanlar1 kiyaslamak, kalite boyutlarinin puanlarini ortaya ¢ikarmak ve

isletmelere Oneriler vermektir. Bunlardan bazilar1 sunlardir:

Aydm (2005) makalesinde hizmet sektoriinde yer alan otobiis seyahat
firmalarinda hizmet kalitesini 6lgmeye ¢alismis, Efe tur sirketini O6rnek alarak
miisterilerin beklentileri ve algilanan hizmet kalitesine bakmis ve beklenti-algilama
arasindaki farki 6lgmeye calismistir. Bu calisma i¢in Servqual modeli se¢ilmis ayrica

boyutlar arasinda kiyaslamalar yapilmaistir.

Oztiirk (2005), Antalya’ da bulunan konaklama isletmelerinde kalite calismasi
yapmustir. Servqual modeli secilerek miisterilerin beklentileri ve algilamalar1 arasindaki
fark ortaya ¢ikarilmis, isletmelerin hizmet kalitesindeki eksiklikleri gidermesi igin

onerilerde bulunmustur.

Yumusak (2006), hizmet ve hizmet kalitesi ile ilgili bir takim aciklamalar

getirmeye calismig, kalite Olglim metodlarin1 agiklamis ve uygulama bdoliimiine
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gecmistir. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinda anket calismasi yapilmis ayrica ¢ikan

sonuglar 6neri ve sonuglar béliimiinde detayli olarak verilmistir.

Sevimli (2006), calismasinda miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini 6lgmeye
calismistir. Uygulama ise hizmet isletmelerinde 6nemli bir yere sahip olan 6zel bir
saglik isletmesinde yapilmistir. Arastirmanin bulgular1 isletmenin sundugu hizmetin
miisterilerce nasil algilandigini ortaya c¢ikarmis ayrica artan rekabet kosullari
cergevesinde isletme politikalar1 ve uygulamalarinda yapilmasi gerekenler hakkinda

onerilerde bulunulmustur.

Kekeg¢ (2008), caligmasinda hizmet isletmeleri agisindan hizmet kalitesinin,
miisteri tatmini ve rekabet edebilirlik yolunda ne derece 6nemli oldugunu vurgulamas,
otelcilik hizmetlerinden yararlanan miisterilerin beklentilerini ve hizmet kalitesi
kriterlerini ortaya koyarak isletmelere stratejiler gelistirebilmeleri icin 151k tutmayi
amaglamistir. Arastirmasini Mersin sehir merkezi otellerinde yapan Kekeg, Servqual
modelini kullanarak ulasmis oldugu sonuglara caligmasinda detayli sekilde yer

vermistir.

Karakaya (2009), calismasinda Kapadokya bélgesini baz alarak miisterilerin
hizmet kalitesi algilarin1 Olgmiistiir. Miisteri tatmini ve miisterilerin demografik
ozelliklerini kiyaslamistir. Bunun sonucunda ¢ikan sonuclar1 onerilere doniistiirerek

calismasini noktalamistir.

Eleren ve Kili¢ (2010) yazmis oldugu makalelerinde ve Buzcu (2010) yapmis
oldugu c¢alismasinda Servqual modelini kullanarak konaklama isletmelerinde kalite

Olgtimleri yapmustir.
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YILI TURU YAZARI ADI
Hizmet Isletmelerinde Servqual Yontemi ile
2005 Makale AYDIN Kenan Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Kocaeli Seyahat
Isletmelerinden Efe Tur Uygulamasi
L. Konaklama Isletmelerinde Sunulan Hizmet
2005 Makale OZTURK Yiiksel . )
Kalitesinin Servqual Yontemi ile Olglilmesi
) Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Hizmet Kalitesini
Yiiksek YUMUSAK Naci ) ) ]
2006 Etkileyen Faktorler: Usak Ticaret ve Sanayi Odasi
Lisans Tezi Utku
Uygulamasi
Yiiksek L Hizmet Sektoériinde Kalite ve Hizmet Kalitesi
2006 SEVIMLI Sedef . . )
Lisans Tezi Olglimii Uzerine Bir Uygulama
ELEREN Ali,
BEKTAS Cetin Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Servqual
2007 Makale ve Yontemi ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek
GORMUS Sahin A. Isletmesinde Bir Uygulama
Yiiksek . Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Servqual Olgegi ve
2008 KEKEC Dilge . .
Lisans Tezi Otelcilik Sektoriinde Bir Uygulama
Yiksek Konaklama Hizmetlerinde Hizmet Kalitesinin
2009 KARAKAYA Kayhan i . )
Lisans Tezi Olglimii Uzerine Bir Uygulama
ELEREN Ali
ve Termal Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin
2010 Makale . )
KILIC Burhan Olgiilmesi
Yiiksek Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Olciimii ve
2010 BUZCU Zafer

Lisans Tezi

Karsilastirilmasi : Adana Ornegi
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UCUNCU BOLUM

ANTALYA’ DA 5 YILDIZLI KONAKLAMA ISLETMELERINDE
BiR UYGULAMA

Hizmet sektoriinde konaklama isletmeleri Tiirkiye’de giderek artmakta olup ayni
oranla bu isletmelere talepte artmaktadir. Ozellikle Akdeniz bdlgesinin en biiyiik
sehirlerinden biri olan Antalya’ya konaklamaya gelen ve konaklama isletmelerinden
hizmet alan yerli ve yabanci miisterilerin sayist her yil giderek artmaktadir. Konaklama
isletmelerini ayakta tutan faktor miisteri oldugundan, isletme yoneticileri miisterilere

kaliteli hizmet sunmak i¢in ¢aba gostermektedirler.

Isletmelerin hizmet kalitelerini miisterilerinin istedigi diizeye ¢ikarabilmeleri
icin bir ¢ok kalite 6lclim modeli gelistirilmistir. Daha ¢ok imalat sektoriinde goriilen

kalite 6l¢timii artik hizmet sektoriinde de yapilmaktadir.

Bu boliimde Antalya’ da bulunan 5 yildizli konaklama igletmelerinin bazilarinda
yapilmis bir calisma sunulacaktir. Miisterilerin demografik 6zellikleri, departmanlara
verilen hizmet-kalite puanlari, kalite boyutlar1 ve boyutlar arasinda kiyaslamalar
yapilmistir. Yapilan ¢alismanin sonunda ortaya ¢ikan sonu¢ ve oOneriler detayli olarak

verilmistir.

3.1. ARASTIRMANIN ONEMIi

Hizmet sektorii tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de siirekli biiyliyen bir
sektordiir. Bu sektoriin lilkemiz ekonomisine yaptig1 katkilardan dolay1 her gegcen giin

degeri artmaktadir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin basarili olmasidaki en biiyiik
etken verdikleri hizmetin kalitesidir. Rekabetin siirekli arttig1 giiniimiizde isletmelerin
birbirleriyle rekabet edebilmek ve varligmi siirdiirebilmek adina siirekli kendilerini

gelistirmeleri gerekmektedir. Bunun i¢in hizmet igletmelerinin yapmasi gereken hizmet
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kalitelerini arttirmaktir. Bu nedenle isletmeler belirli araliklarla kalite Ol¢ctimi
yapmalidirlar ve bu 6lgimlerin sonuglar1 dogrultusunda verdikleri hizmette bir takim

degisikliklerle hizmet kalitesi agiklarini kapatabilirler.

Hizmet isletmelerinin kalite standartlarin1 belirlemelerinde yararlanacaklar1 en
onemli unsur miisterileridir. Miisterilere uygulanan anketler sonucunda hizmet kalitesi

standartlarinin belirlenmesi miimkiin olacaktir.

Hizmet kalitesinin Ol¢limii i¢in Parasuraman, Zeithalm ve Berry yaptiklari
calismalar sonucunda Servqual hizmet 6l¢iim modelini gelistirmiglerdir. Beklenen ve
algilanan kalitenin 6lgiilmesi i¢in bu model yeterli goriilmiis ve bu modele bagh

kalinarak kalite 6l¢tiimii gergeklestirilmistir.

3.2.ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanm amact Antalya ve ¢evre ilgelerde bulunan hizmet igletmelerinden
yararlanan miisterilerin, hizmet kalitesine iliskin beklentilerini anlamak, algiladiklar1
hizmet kalitesini ortaya ¢ikarmak, miisterilerin demografik 6zelliklerini sunmak ve bu

ozelliklerin beklenti-algilama tlizerinde yarattig1 farkliliklar1 belirlemektir.

Yapilan uygulamanin hipotezleri sunlardir:

Ho:: Antalya ilinde bulunan 5 yildizli konaklama igletmelerinde hizmet puanlar:

yiiksektir.

Ho0:: Antalya ilinde bulunan 5 yildizlh konaklama isletmelerinin
departmanlarinin hizmet puani ile hizmet alan miisterilerin aylik gelirleri arasinda

anlamli bir fark bulunmaktadir.

Hos: Antalya ilinde bulunan 5 yildizlh konaklama isletmelerinin
departmanlarinin hizmet puani ile hizmet alan miisterilerin bu otele tekrar gelme istegi

arasinda dogru orant1 mevcuttur.
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Ho:: Antalya ilinde bulunan 5 yildizli konaklama isletmelerinin departmanlar

aras1 hizmet puanlar1 birbirleriyle iliskilidir.

Hos: Hizmet alan miisterilerin egitim durumu ile isletmeye olan giiven ve empati

boyutlar1 arasinda dogru oranti vardir.

Hos: Somut o6zellikler, giivenilirlilik, heveslilik, giiven ve empati puanlari

arttik¢a miisterilerin hizmet isletmesine olan baglilig1 artar.
Ho-: Hizmet kalitesi 6l¢iimiindeki boyutlar arasinda gii¢lii bir iliski vardir.

3.3. ARASTIRMANIN KISITLARI

Aragtrmanm en Onemli kisitlari zaman, maliyet ve anketlerin kis ayinda
yapilmasidan dolay1 otellerin kapali olmas1 ya da miisteri bulunamamasidir. Anketlerin
sadece Tiirk statiisiinde bulunan yahut Tiirk¢e bilen miisterilere uygulanmasi da diger
bir kisitlama etkenidir. Ayrica bazi konaklama isletmelerinin sahiplerinden ya da

isletmecilerinden anket uygulamasi i¢in izin alinamamasi diger bir kisitlama unsurudur.

3.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket formunun
hazirlanmasinda Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan gelistirilen ve Servqual

olarak adlandirilan 5 boyut ve 22 ifadeden olusan anket formundan yararlanilmistir.

Anket formu; Isletmelerin kalite Slgiimlerinin ortaya konmasi, miisterilerin
demografik Ozellikleri ve miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar:
hizmet kalitesi arasindaki farklar1 6lgmek i¢in tasarlanmistir. Genel olarak ankette iki
boliilm mevcuttur;

« Isletmenin genel 6zellikleri, miisterilerin genel ve demografik dzellikleri,
* Miisterilerin hizmeti almadan ©Onceki beklentileri ve hizmet alimindan sonraki

algiladiklari,
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[k bdliimde 11 adet soru vardir. Bu sorular otelin ad1, diizeyi yani yildiz sayist,

miisterinin cinsiyeti, yasi, medeni durumu, egitim durumu, aylik geliri, geldigi il, otele

gelme sikhigi ve genel puanlama seklindedir. Ikinci boliim ise beklenen hizmet ve

algilanan hizmet olarak ayrilmis olup her birinde 22 soru ve 5 boyut bulunmaktadir.

Uygulanan anket formlarinda elde edilen veriler SPSS 15.0 for Windows paket

programi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglar1 yiizde ve frekans gostergeleri ile tablolar

haline doniistiiriilmiistiir.

3.5. ARASTIRMA ILE iLGILi BULGU VE DEGERLENDIRMELER

Isletme ve katimer ile ilgili demografik degerlendirmeler béliimiinde

isletmelerin isimleri, katilimcilarin cinsiyeti, yasi, medeni durumu, egitim durumu, aylik

gelirleri, otele gelme siklig1 gibi demografik 6zelliklerini belirleyici sorulara cevap

verilmesi istenmistir.

Tablo 3.1. Arastirma Kapsamindaki Isletmeler

ISLETMELER Frekans Yiizde
SUNRISE OTEL 51 20,2
RAMADA PLAZA 50 19,8
STARLIGHT OTEL 50 19,8
TITANIC OTEL 51 20,2
DEDEMAN OTEL 50 19,8
TOPLAM 252 100,0

Elde edilen bulgularm frekans

ve ylizde dagilimlar:

tablolar haline

dontstiiriilmiistiir. Calisma kapsaminda isletmelerden Sunrise Otel ve Titanic Otel %

20.2, Ramada Plaza, Starlight Otel ve Dedaman Otel % 19.8 oraninda geri doniis

yapmiglardir.

Tablo 3.2. Katthmcilarin Cinsiyetleri

CINSIYET Frekans Yiizde
ERKEK 120 47,6
KADIN 132 52,4

TOPLAM 252 100,0
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Anket calismasmin uygulandigi miisterilerin % 47.6 erkek, % 52.4° u ise
kadindir. Tablo 3.2° de katilimcilarin cinsiyetine goére ayrim gosterilmistir. Buradan
cikarilabilecek diger bir sonu¢ kadinlarin erkeklere oranla anketlere katilma

egilimlerinin daha fazla oldugudur.

Tablo 3.3. Katihmcilarin Yas Araliklari

YAS Frekans Yiizde
25 YAS VE ALTI 42 16,8
26-30 YAS 75 30,0
31-35 YAS 47 18,8
36-40 YAS 32 12,8
41 YAS VE USTU 54 21,6
TOPLAM 250 100,0

Tablo 3.3.te goriildiigii gibi arastirma kapsaminda ankete katilan miisterilerin
% 30,0’ luk kism1 26-30 yas araligindadir, bu yas araligimin ardindan % 21,6 ile 41 yas
ve lizeri yas araligindaki miisteriler gelmektedir. Bu durumuna bakilarak geng ve
ekonomik a¢idan durumlar1 iyi olan kisilerin tatil yapma ve dinlenme isteklerinin fazla

oldugu goriilebilinir.

Tablo 3.4. Katilimcilarin Medeni Durumlari

MEDENI DURUM Frekans Yiizde
EVLI 138 55,0
BEKAR 92 36,7
BOSANMIS/DUL 21 8,4

TOPLAM 251 100,0

Katilimcilarin medeni durumlari incelendiginde % 55,0 lik boliimiin evli oldugu
goriilmektedir. Bunun ardindan % 36,7 ile bekar olan kisiler ve % 8,4 oraninda

bosanmis/dul olan kisiler gelmektedir.
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Tablo 3.5.Katihmcilarin Egitim Durumlar

EGITIM DURUMU Frekans Yiizde
ILKOGRETIM 0 0,0
ORTAOGRETIM 46 18,5
ONLISANS 72 29,0
LISANS 94 37,9
LISANSUSTU 36 14,5
TOPLAM 248 100,0

Anketin uygulandig1 miisterilerin % 37,9’ u lisans mezunudur, ardindan % 29,0
oraninda Onlisans mezunu gelmektedir. Katilimcilarin egitim durumlarma iliskin

frekans ve ylizdeler tablo 3.5’te gdsterilmistir.

Tablo 3.6.Katimcilarin Ayhk Gelirleri

AYLIK GELIR Frekans Yiizde
1000 TL VE ALTI 74 30,5
1000 TL - 2000 TL 84 34,6
2000 TL — 3000 TL 53 21,8
3000 TL VE USTU 32 13,2

TOPLAM 243 100,0

Katilimcilarin aylik gelirlerini Tablo 3.6° da gosterilmistir. Tablo 3.6 ya gore %
34,6 ile 1000-2000 TL aras1 aylik geliri olanlar ilk sirada gelmektedir. Bunun en biiyiik
nedeni ki mevsimi olmasi nedeniyle sezonun kapanmasi ve fiyatlarin taban seviyeye

inmesidir.

Tablo 3.7. Katthmecilarin isletmeye Gelme Sikhklari (Yil)

ISLETMEYE GELME SIKLIGI Frekans Yiizde
1 KERE 180 72,0
2 KERE 50 20,0
3 VE DAHA FAZLA 20 8,0
TOPLAM 250 100,0
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Katilimcilarin y1l bazinda isletmeye gelme siklig1 6l¢tilmiis ve % 72,0 oraninda
yilda 1 kere geldikleri goriilmiistiir. Bu oranin fazla olmasinin sebebi olarak aylik gelir

ve mevsim faktorii soylenebilir.

Tablo 3.8. Katihmcilarin isletmeye Tekrar Gelme — Gelmeme istekleri

ISLETMEYE TEKRAR GELMEK iSTER MISINiZz ? Frekans Yiizde
EVET 229 92,0
HAYIR 20 8,0

TOPLAM 249 100,0

Katilimcilarin tekrar otele gelme — gelmeme istekleri tablo 3.8’de gdsterilmistir.
Katilimcilarm % 92,0 kismu tekrardan hizmet aldigi isletmeye gelmek istedigini
belirtmistir. Bu durum katilimeilarin biiytik bir kismmin aldigi hizmetten memnun

oldugunu gostermektedir.

3.5.1. isletmelerin Hizmet Puanlar

Uygulanan ankette isletmelerin Onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek — igecek,
animasyon, hamam/havuz departmanlari ve genel puanlar1 6l¢tilmiistiir. Departmanlarin
hizmet puanlar1 ankete katilanlarin departmanlara verdikleri kalite puanlar1 (0-100)
toplanarak, katilimcilarin sayisma boliinmesi sonucu bulunmustur. Su sonuglar ortaya

cikmugtir:

Arastirmaya katilanlarm Onbiiro puan ortalamasi 78,45+15,88; Kat hizmetleri
puan ortalamasi 79,82+15,23; Yiyecek hizmetleri puan ortalamasi1 86,58+13,46;
Animasyon puan ortalamasi 76,56+19,59; Hamam/Havuz puan ortalamas1 80,50+17,18

ve Genel puan ortalamasi 84,04+11,46 olmustur.

Ho:: “5 wyildizli konaklama isletmelerinde hizmet puanlar1 yiiksektir.”
hipotezinin dogru oldugunu Tablo 3.9’ da goérmek miimkiindiir (ortalamalardan

cikarilan sonug). Yapilan arastrma sonucunda 5 yildizli konaklama isletmelerinde
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hizmet puanlarinin yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Miisterilerin bekledikleri hizmeti

aldiklar1 sonucuna varilabilir.

Tablo 3.9. Departman Hizmet Puanlari

PEPARTMAN HIZMET Frekans | Minimum | Maximum | Ortalama Standart
PUANLARI Sapma
ONBURO PUANI 252 5 100 78,45 15,88
KAT HIZMETLERI PUANI 252 10 100 79,82 15,23
YIYECEK HIZMETLERI PUANI | 252 20 100 86,58 13,46
ANIMASYON PUANI 252 0 100 76,56 19,59
HAMAM/HAVUZ PUANI 252 0 100 80,50 17,18
GENEL PUAN 252 30 100 84,04 11,46

3.5.2.isletmelerin Departmanlarimin Hizmet Puanlarimin Karsilastiriimasi

Arastirmaya katilan otellerin Onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek hizmetlersi,

animasyon, hamam/havuz ve genel puanlar1 karsilastirilmistir. Tablo 3.10” da goriildigi

iizere su sonuglar elde edilmistir;

Isletmeler arasinda &nbiiro puani acisindan anlamli fark bulunmaktadir. On biiro
puani en diisiik otel Sunrise, en yiiksek otel Titanic’ tir.

Isletmeler arasinda kat hizmetleri puani agisindan anlamli fark bulunmaktadir. Kat
hizmetleri puani en diisiik otel Sunrise, en yiliksek otel Titanic tir.

Isletmeler arasinda yiyecek hizmetleri puani agisindan anlaml fark bulunmaktadir.
Yiyecek hizmetleri puami en diisiik otel Ramada Plaza, en yiliksek otel Starlight
Otel’dir.

Isletmeler arasinda animasyon puani agisindan anlamli fark bulunmaktadir.
Animasyon puani en diisiik otel Ramada Plaza, en yiiksek otel Titanic’tir.

Isletmeler arasinda hamam/havuz puani agisindan anlamli fark bulunmamaktadr.
Hamam/havuz puani en diisiik otel Sunrise, en yiiksek otel Dedeman’dir.

Isletmeler arasinda genel puani agisindan anlamli fark bulunmaktadir. Genel puani

en diisiik otel Ramada Plaza, en yiiksek otel Starlight Otel’dir.
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Tablo 3.10. isletmelerin Departman Puanlarimn Karsilastirilmas

Otel Kruskal-Wallis H Testi
N Ortalama SS Sira Ort. | Ki-Kare p Ikili Karsilagtirma
Sunrise Otel | 51 72,65 17,72 93,95
Ramada 50 79,78 1735 |131,42
Plaza
On Biiro Puan: (S)ttaerll‘ght 50 75,04 17,42 | 106,49 16,464 | 0,002* ;’j
Titanic Otel | 51 83,53 924 | 141,65
Dedeman 1 5, 80,77 1439 [131,91
Otel
Sunrise Otel | 51 73,72 1831 | 92,74
Ramada 50 79,50 16,54 | 123,67
Plaza
Kat Hizmetleri | Starlight 50 78.15 1470 110990 | 15.975 |0,003* 1-4
Puan Otel 1-5
Titanic Otel | 51 84,22 997 |139,61
Dedeman 1 5, 83,13 13,81 | 137,09
Otel
Sunrise Otel | 51 89,80 11,22 141,66
Ramada
Pl 50 79,59 16,70 | 90,33 12
Yiyecek Starlight N 2-3
Hizmenort Puam | Ol 50 93,39 752 | 162,60 | 34,860 | 0,000 T
Titanic Otel | 51 86,67 978  [112,70 3-5
Dedeman | 5, 83,04 15,98 | 105,99
Otel
Sunrise Otel | 51 76,85 1743 | 113,20
Ramada 50 64,87 29,50 | 86,69
Plaza
Animasyon Starlight " 2-4
- orel 50 74,24 18,07 |97.48 16,036 | 0,003 i
Titanic Otel | 51 83,92 10,36 | 132,81
Dedeman | 5, 80,78 15,26 | 125,13
Otel
Sunrise Otel | 51 77,23 17,69 | 97,41
Ramada 50 76,34 2588 | 112,38
Plaza
Hamam/Havuz | Starlight 50 78,76 17,14 | 10635 6.99 | 0,136 ;
Puamn Otel
Titanic Otel | 51 84,45 984 | 124,68
Dedeman 1 5, 85,44 998 |127,18
Otel
Sunrise Otel | 51 85,21 8,69 | 123,54
Ramada 50 78,78 16,93 |99,31
Plaza
Genel Puan (S)ttaerll‘ght 50 88,06 6,02 | 143,67 11,127 |0,025% 2-3
Titanic Otel | 51 84,73 936 | 117,86
Dedeman 1 5, 83,43 11,51 | 11842
Otel ’ ’

*p<0,05
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3.5.3.isletmelerin Departmanlarinin Hizmet Puanlann ve Katihmcilarin

Demografik Ozellikleri

3.5.3.1.isletmelerin Departmanlarimn Hizmet Puanlann ve Katihmcilarin

Cinsiyetlerinin Karsilastirilmasi

Katilimcilarin cinsiyeti ve verdikleri puanlar karsilagtirilmistir. Tablo 3.11° de

goriilebilecegi iizere sonuglar su sekildedir:

Tablo 3.11. isletmelerin Departmanlarimin Hizmet Puanlar1 ve Katiimclarin Cinsiyetlerinin

Karsilastirilmasi
Cinsiyet Mann-Whitney U Testi
N Ortalama sS Sira Ort. u P
.. Erkek 120 79,96 15,13 129,09
Biiro P 2 2 : .
On Biiro Puant = g 132 77,12 T645  |11ags | 04310001 0.107
Kat Hizmetleri Erkek 120 81,09 14,68 129,37
Puani Kadin 132 78,72 15,67 113,74 6.287,0001 0,074
Yiyecek Hizmetleri | Erkek 120 85,23 14,14 116,33
Puani Kadin 132 87,78 12,75 128,90 6.707,5001 0,154
) Erkek 120 75,27 23,00 113,04
Animasyon Puan Kadm 132 77.62 16.27 111,14 6.055,500| 0,822
Hamam/Havuz Erkek 120 81,15 18,94 119,94
Puani Kadin 132 79,96 15,61 108,11 5:671,5001 0,166
Erkek 120 83,09 13,44 121,37
l P 2 2 b .
Genel Puan " im 132 84,88 9,34 119,73 | 077:500) 0850
*p<0,05

Kadinlarla erkekler arasinda departmanlarin puanlar1 acisindan anlamli fark

bulunamamastir.

3.5.3.2.isletmelerin Departmanlarimin Hizmet Puanlan ve Katihmecilarin

Yas Araliklarinin Karsilastirilmasi

Yas gruplar1 arasinda genel puani agisindan anlamli fark bulunmustur. Genel
puani en diisiik yas grubu 25 yas ve alt1, en yiiksek yas grubu 41 yas ve istiidiir. Diger
departman puanlari ile yas gruplar1 arasinda anlamli fark bulunamamistir. Tablo 3.12’

de sonuclar1 gérmek miimkiindiir.
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Tablo 3.12. isletmelerin Departmanlarimin Hizmet Puanlari ve Katihmeilarin Yas Arahklari

Yas Arahg Kruskal-Wallis H Testi
N Ortalama SS Sira Ort. | Ki-Kare p Ikili Karsilastirma
25 yas ve alt1 | 42 73,83 16,26 | 100,24
26-30 yas 75 77,16 18,17 | 121,38
On Biiro Puani 31-35 yas 47 79,02 13,85 | 120,00 4461 | 0,347 )
36-40 yas 32 80,69 12,34 |1 126,36
4l yas velsy 18106 | 1563 | 129,95
usta
25 yas ve alt1 | 42 74,17 18,46 | 97,00
26-30 yas 75 78,99 15,44 1 116,90
Kat Hizmetleri | 31-35 yas 47 81,09 13,78 | 124,30 6.510 | 0,164 )
Puani 36-40 yas 32 81,88 12,87 | 127,84
4l yas velsy  lgo17 | 1476 131,37
usta
25 yas ve alt1 | 42 85,93 14,36 | 121,21
Yiyecek 26-30 yas 75 86,58 14,57 | 125,82
Hizmetleri 31-35 yas 47 87,07 10,31 | 115,85 1.296 | 0.862 )
Puant 36-40yas |32 [84,28  [17,14 [ 114,55
4l yas velsy  lg796 | 1141 127,28
usta
25 yas ve alt1 | 42 72,71 20,44 (100,29
26-30 yas 75 74,08 21,97 | 104,67
Animasyon |31-35 yas 47 81,14 15,55 | 125,72 4456 | 0348 )
Puani 36-40 yas 32 78,17 20,19 | 117,62
41 yas velsy 17698 | 18,53 [109,53
usta
25 yas ve alt1 | 42 76,03 15,26 | 85,25
26-30 yas 75 79,78 20,59 | 118,22
Hamam/Havuz | 31-35 yas 47 81,59 14,46 | 115,26 7473 | 0.113 i
Puani 36-40 yas 32 80,27 19,53 | 117,60
4l yas velsy lg316  [13.76 |117.98
usta
25 yas ve alt1 | 42 80,45 12,18 | 95,63
26-30 yas 75 82,71 14,23 | 117,10
Genel Puan |513yas |47 8493 699 [115.09 |y o6 [ 0p6x 1-5
36-40 yas 32 85,00 10,83 | 128,05
4l yas velsy  Ig714 [942 |14048
usta
*p<0,05
3.5.3.3.0sletmelerin  Hizmet Puanlann ve Katihmcilarin  Medeni

Durumlarimin Karsilastirilmasi

Katilimcilarin  medeni durumlar1 ile hizmet puanlari kiyaslanmistir. Bu

kiyaslama sonucunda su sonuglar elde edilmistir:
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Tablo 3.13. isletmelerin Departmanlarin Hizmet Puam ve Katihmcilarin Medeni Durumlari

Medeni Durum Kruskal-Wallis H Testi

N Ortalama SS Sira Ort. | Ki-Kare p Ikili Karsilastirma

Evli 138 80,36 14,53 | 130,40
On Biiro Puan1 | Bekar |92 76,36 15,62 |109,22 5,809 | 0,055 -
Dul 21 73,57 22,59 | 108,29

Evli 138 81,90 13,18 | 131,29
Bekar |92 77,79 16,35 |109,21 8,282 |0,016* 1-3
Dul 21 74,05 20,35 97,36

Kat Hizmetleri
Puam

Evli 138 86,27 13,94 | 121,44
Bekar |92 87,35 13,37 | 128,75 2,436 | 0,296 -
Dul 21 84,76 10,66 |103,14

Yiyecek
Hizmetleri Puani

Evli 138 76,48 21,11 [ 114,63
Animasyon Puani | Bekar |92 76,71 17,86 |109,44 0,552 | 0,759 -
Dul 21 76,43 16,89 |105,71

Evli 138 81,77 17,91 |121,63
Bekar |92 79,08 15,33 | 101,89 4,911 | 0,086 -
Dul 21 77,86 18,95 |105,60

Hamam/Havuz
Puam

Evli 138 84,27 12,37 | 125,87
Genel Puan Bekar |92 83,51 10,59 | 112,26 2,376 | 0,305 -
Dul 21 84,00 8,52 113,60

*p<0,05

Medeni durum arasinda departmanlarin kalite puanlar1 agisindan sadece kat
hizmetleri departmani agisindan anlamli fark bulunmustur. Kat hizmetleri departmanina

en fazla hizmet kalite puan1 veren evli ¢iftlerdir. En diisiik puani ise dullar vermistir.

3.5.3.4.Isletmelerin Hizmet Puanlar ve Katihmcilarin Egitim Durumlarinin

Karsilastirilmasi

Miisterilerin ~ egitim  durumlart ile departmanlarin  hizmet puanlari
karsilagtirilmistir. Egitim durumu ve hizmet puanlar1 arasinda herhangi bir anlamh fark

bulunamamastir.

Tablo 3.14° de goriildiigii tizere egitim durumu ileri seviyede olmayan
miisterilerin departmanlara verdikleri hizmet puan ortalamalar1 yiiksektir. Genel

anlamda ¢ikan ortalama puanlar ile egitim durumu arasinda zit bir iliski mevcuttur.
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Tablo 3.14. isletmelerin Departmanlarimin Hizmet Puanlar1 ve Katiimeilarin Egitim Durumlar

Egitim Durumu Kruskal-Wallis H Testi
N |Ortalama| ss |SiraOrt.|Ki-Kare| p |ikili Karsilastirma
Orta 46 |82,83 10,63 | 137,79
Ogretim
. Onlisans |72 | 76,22 15,78 | 107.29
B.. P 9 b b _
On Biiro Puant /7 104 [77.83 1598 [117.00 | 019 0132
Lisans 150 7835 19,74 | 122,40
ustu
Orta 146 |82.56 11,80 | 130,44
Ogretim
Kat Hizmetleri | Onlisans |72 78,77 14,90 | 113,22
Puani Lisans |94 |79,30 14,66 | 116,03 2,126 10,547 )
Lisans 150 | 7¢ g8 21,01 | 123,04
ustu
Orta 46 |85,00 10,98 | 106,03
Yiyecek (u)gr.e fm
e gphsans 72 [88.80 12,90 | 136,04 5960 |0.113 ]
Puani ¥sans 94 86,74 12,15 (119,02
Lisans 150 g5 58 19,73 | 115,09
ustu
Orta 46 |82,26 11,11 | 125,33
Ogretim
Animasyon | Onlisans |72 | 72,58 24,52 (103,91
Puani Lisans |94 | 75,75 19,41 | 107,59 3,286 10,350 )
Lisans 130 17944 15,95 | 112,15
ustu
o 46 8405|926 |121,23
Ogretim
Onli 2 2 1 1
Hamam/Havuz Qn isans |7 78,7 9,80 | 105,77 1,633 0,652 i
Puani Lisans 94 80,36 16,91 | 111,02
Lisans 150 150,85 18,84 | 115,69
ustu
Orta 46 | 84,66 9,61 |121,22
Ogretim
Onlisans |72 | 83,90 11,93 | 120,58
lP b b b _
Genel Puan s 194 [83.59 1145 | 115.05 | 2426 0935
Lisans 150 184 06 13,52 | 120,44
ustu
*p<0,05

3.5.3.5.isletmelerin Hizmet Puanlari ve Katihmecilarin Ayhk Gelirlerinin

Karsilastirilmasi

Ho:: “Antalya ilinde bulunan 5 yildizli konaklama isletmelerinin
departmanlarinin hizmet puani ile hizmet alan miisterilerin aylik gelirleri arasinda
anlamli bir fark bulunmaktadir.” hipotezinin dogrulugu kanitlanmistir. Departmanlarin

hizmet puanlar1 ve katilimcilarin aylik gelirleri arasinda anlamli farklar bulundugu
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goriilmiistiir. Katilimcilardan aylik geliri yiiksek olanlarm verdikleri hizmet puanlarinin

yiiksek oldugu goriilmiistiir (*p<0,05). Aylik geliri fazla olan miisteriler, aylik geliri
ylik g

diisiik olan miisterilere oranla aldiklar1 hizmet kalitesinden daha memnun olduklar:

goriilmiistiir. Aylik geliri diislik olan miisterilerin hizmet beklentileri yiiksektir. Tablo

3.15 de bu durumu gérmek miimkiindiir.

Tablo 3.15.isletmelerin Departmanlarin Hizmet Puanlari ve Katilimeilarin Aylik Gelirleri

Aylik Gelir Kruskal-Wallis H Testi
Sira | Ki- ikili
N | Ortalama 5 Ort. | Kare P Karsilastirma
1000 TL ve altt | 74 | 73,63 17,45 | 93,55
On Biiro | 1000 TL - 2000 TL |84 | 79,35 1420 120,02 1, oo | o 003 1-3
Puani  [2000 TL-3000 TL |53 | 81,51 15,77 | 13461 ’ 1-4
3000 TL ve tsti |32 | 82,81 12,18 | 132,83
Kat 00T 3000 TL 84 7057 1456 11563 s
H‘;‘;‘;ﬂer‘ 2000 TL - 3000 TL | 53 | 82,26 1521 | 13375 6056 0,001 1-4
3000 TL ve astd |32 | 85,16 10,59 | 140,42
Yigeeek Ha00TT - S000TL 84 (84T 1579 9955
H‘;‘;‘;ﬂer‘ 2000 TL - 3000 TL | 53 | 87,74 1045 | 12110 13902 0,003 1-2
3000 TL ve tsti |32 | 87,03 12,17 | 119,53
1000 TL ve altt |74 | 71,02 20,62 | 87,70
Animasyo | 1000 TL - 2000 TL | 84 | 76,38 1890 [10553] <216l 0.001% 1-3
nPuan | 2000 TL - 3000 TL | 53 | 81,90 1735  |12922| ’ 1-4
3000 TL ve tsti |32 | 82,33 1443 | 127,40
1000 TL ve altt |74 | 76,02 1938 |90,84
Hamam/H | 1000 TL - 2000 TL |84 | 81,95 1330 [T1284] |, 40610 010% 4
avuz Puami | 2000 TL - 3000 TL | 53 | 80,59 18,05 | 116,23
3000 TL ve tsti |32 | 86,68 11,35 | 134,68
1000 TL ve altt | 74 | 83,25 11,86 | 110,62
Genel [1000 TL - 2000 TL | 84 | 83,10 11,86 [ 11274 5002 | 0422 ]
Puan  |2000 TL-3000TL |53 |85,96 9,18 128,73 | © ’
3000 TL ve tsti |32 | 85,03 10,38 | 118,58
*p<0,05

e Aylik gelir gruplar1 arasinda 6n biiro puani acisindan anlamhi fark bulunmaktadir.

On biiro puani en diisiik aylik gelir grubu 1000 TL ve alt1, en yiiksek aylik gelir

grubu 2000 TL-3000 TL dir.

e Aylik gelir gruplar1 arasinda kat hizmetleri puani acisindan anlamli fark

bulunmaktadir. Kat hizmetleri puani en diisiik aylik gelir grubu 1000 TL ve alti, en

yiiksek aylik gelir grubu 2000 TL-3000 TL dir.
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Aylk gelir gruplar1 arasinda yiyecek hizmetleri puani acisindan anlamli fark
bulunmaktadir. Yiyecek hizmetleri puani en diisiik aylik gelir grubu 1000 TL ve alti,
en yuksek aylik gelir grubu 1000 TL-2000 TL dir.

Aylik gelir gruplar1 arasinda animasyon puani agisindan anlamli fark bulunmaktadir.

Animasyon puani en diislik aylik gelir grubu 1000 TL ve alti, en yiiksek aylik gelir

grubu 2000 TL-3000 TL dir.

e Aylk gelir gruplar

arasinda hamam/havuz puani

agisindan anlamh fark

bulunmaktadir. Hamam/havuz puani en diisiik aylik gelir grubu 1000 TL ve alt1, en

yiiksek aylik gelir grubu 3000 TL ve tstiidiir.

3.5.3.6.Isletmelerin Departmanlarimn Hizmet Puanlann ve Katihmcilarin

Isletmeye Gelme Sikhgimin Karsilastiriimasi

Tablo 3.16. Departmanlarin Hizmet Puanlari ve Katihmeilarin isletmeye Gelme Sikhig

Isletmeye gelme sikhign Kruskal-Wallis H Testi
N |Ortalama| ss |Sira Ort. | Ki-Kare p ikili Karsilastirma
1 kere 180 | 78,83 15,96 | 124,59
On Biiro Puani | 2 X€r€ 50 | 75,24 15,081100,04 | (286 |0,032* 23
?azzz dahal ) 1g1.90 16,31 141,50
1 kere 180 | 79,97 15,71 123,53
Kat Hizmetleri
Hizm ikjsedaha 50 |[77.81 13,48 104,21 3897 | 0,143 ]
ol 20 |82,35 14,83 | 133,58
Vivecer | Lkere 180 | 84,80 14,12 112,02
Hipmetleri | 2Ket€ [ 50 [OLST 1878 [149.78 | 14 35 (g 001 12
Puan 3 ve dahal,, |gg 7y 13,89 149,21
fazla
1 kere 180 |77.83 19,13] 116,80
Animasyon
Puarllyo ikj;edaha 50 |[72,04 20,59 | 94,61 4539 | 0,103 ]
ks 20 | 75,00 20,411 105,63
1 kere 180 | 80,49 17,44 114,24
Hamam/Havuz
a ;gmavu ik\:edaha 50 |[78,73 16,80 100,74 3508 | 0.173 ]
ks 20 |85,00 16,20 133,59
1 kere 180 | 83,21 12,24 115,57
Genel Puan | 2.Kere 50 |86,44 6,53 | 127,95 2229 | 0328 ]
3 ve dahal,) g5 ey 13,72| 133,50
fazla

*p<0,05
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o Isletmeye gelme sikligni arasnda on biiro puami acisndan anlamli  fark
bulunmaktadir. On Biiroya en yiiksek puani verenler otele 3 ve daha fazla gelenler;
en diisiik puan1 verenler ise 2 kere gelenlerdir.

o Isletmeye gelme siklig1 arasinda yiyecek hizmetleri puani agisindan anlamli fark
bulunmaktadir. Yiyecek hizmetlerine en yiiksek puani verenler otele 2 kere gelenler;
en diisiik puan1 verenler ise 1 kere gelenlerdir.

o Isletmeye gelme siklig arasinda kat hizmetleri, animasyon, hamam/havuz ve genel

puan agisindan anlamli fark bulunamamaistir.

3.5.3.7.isletmelerin Departmanlarimn Hizmet Puanlann ve Katihmecilarin

igletmeye Tekrar Gelme — Gelmeme Isteklerinin Karsilastiriimasi

Hos: “Antalya ilinde bulunan 5 yildizli konaklama isletmelerinin departmanlarinin
hizmet puam ile hizmet alan miisterilerin bu otele tekrar gelme istegi arasinda dogru
orant1 mevcuttur.” Hipotezi dogrulanmistir (*p<0,05). Tablo 3.17°de goriildigl lizere
dogru ve pozitif yonlii bir iliski vardir. Genel olarak departmanlarin hizmet puanlar1 ne

kadar yiiksek ise miisterilerin otele tekrar gelme istekleri o kadar yiiksektir.

Tablo 3.17. Departmanlarin Hizmet Puanlar1 ve Katihmcilarin Otele Tekrar Gelme — Gelmeme

Istekleri

Isletmeye t;lli(r‘alz g‘)elmek ister Mann-Whitney U Testi

siniz?
N Ortalama sS Sira Ort. U P

.. E 22 2 13,13 127,58
On Biiro Puami HZ‘;tH 5 09 z(z)i . 2(3): S5 Targo ] 330.000 | 0.000%
Kat Hizmetleri Puani E:jf:r 5(2)9 ziiz ;ig? 41‘(2)’66;9 590,500 | 0,000*
Yiyecek Hizmetleri Puani E:‘;tlr 5(2)9 22:(6)(8) 1(9):4513 ‘léi,(l)é% 736,000 | 0,000%*
Animasyon Puani E:jf:r 5(2)9 4713:22 ;2:2; ; ;,76’;1 487,000 | 0,000%*
S [ - N XM 1 L0 g s
——— G B T 00 e o

*p<0,05
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Isletmeye gelmek isteyenlerle istemeyenler siklig1 arasinda 6n biiro puani agisindan
anlamli fark bulunmaktadir. Isletmeye gelmek isteyenlerin 6n biiro puanmi daha
yiiksektir.

Isletmeye gelmek isteyenlerle istemeyenler sikligi arasinda kat hizmetleri puani
acisindan anlamli fark bulunmaktadir. isletmeye gelmek isteyenlerin kat hizmetleri
puani daha ytiksektir.

Isletmeye gelmek isteyenlerle istemeyenler siklig1 arasinda yiyecek hizmetleri puani
acisindan anlamli fark bulunmaktadir. Isletmeye gelmek isteyenlerin yiyecek
hizmetleri puan1 daha yiiksektir.

Isletmeye gelmek isteyenlerle istemeyenler sikhigi arasinda animasyon puani
acisindan anlaml fark bulunmaktadir. isletmeye gelmek isteyenlerin animasyon
hizmetleri puan1 daha yiiksektir.

Isletmeye gelmek isteyenlerle istemeyenler siklig1 arasinda hamam / havuz puani
acisindan anlamli fark bulunmaktadir. Isletmeye gelmek isteyenlerin hamam / havuz
puani hizmetleri puani daha yiiksektir.

Isletmeye gelme siklig1 arasinda genel puam agisindan anlaml fark bulunmaktadir.

Isletmeye gelmek isteyenlerin genel puan1 daha yiiksektir.

3.5.4.Departmanlar Aras1 Hizmet Puami Karsilastirilmasi (Korelasyon

Analizi)

Hos: “Antalya ilinde bulunan 5 yildizli konaklama isletmelerinin departmanlar arasi

hizmet puanlar1 birbirleriyle iligkilidir.” hipotezi dogrulanmistir(deger 1’e yaklastikca

giiclii iligkiler mevcuttur). Bir departmanin hizmet puani, diger departmanlarin hemen

hemen hepsinin hizmet puanlar1 ve genel hizmet puani ile iligkili oldugu Tablo 3.18’de

goriilmektedir. Sonuglar su sekildedir:

On biiro puani ile kat hizmetleri puan1 arasinda istatistiksel olarak anlamh bir iliski
vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve ¢ok giiclii bir iliskidir. On biiro puani

arttikca kat hizmetleri puani da artmaktadir.
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On biiro puani ile yiyecek hizmetleri puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve zayif bir iliskidir. On biiro puani
arttik¢a yiyecek hizmetleri puani da artmaktadar.

On biiro puani ile animasyon puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve giiclii bir iliskidir. On biiro puani arttik¢a
animasyon puani da artmaktadir.

On biiro puan1 ile hamam/havuz puani arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iliski
vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve giiclii bir iligkidir. On biiro puam arttik¢a
hamam/havuz puani da artmaktadir.

On biiro puani ile genel puan arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.
S6z konusu iliski pozitif yonlii ve kuvvetli bir iliskidir. On biiro puani arttik¢a genel
puan da artmaktadir.

Kat hizmetleri puani ile yiyecek hizmetleri puani arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligki vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve orta siddette gii¢lii bir iliskidir.
Kat hizmetleri puani ile animasyon puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligki vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve gili¢lii bir iliskidir.

Kat hizmetleri puani ile hamam/havuz puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligki vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve giliclii bir iliskidir.

Kat hizmetleri puan ile genel puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
vardir. S0z konusu iliski pozitif yonlii ve giiclii bir iligkidir.

Yiyecek hizmetleri puani ile animasyon puani arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligki vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve orta siddetli bir iliskidir.

Yiyecek hizmetleri puani ile hamam/havuz puani arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir iligki vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve orta siddetli bir iligkidir.
Yiyecek hizmetleri puani ile genel puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligki vardir. S6z konusu iliski negatif yonlii ve ¢ok giiclii bir iligkidir.

Animasyon puani ile hamam/havuz puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligki vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve giiclii bir iliskidir.

Animasyon puani ile genel puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
vardir. S0z konusu iliski pozitif yonlii ve giiclii bir iligkidir.

Hamam/havuz puani ile genel puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki

vardir. S0z konusu iliski pozitif yonlii ve giiclii bir iligkidir.
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Kat

Yiyecek

On Biiro . . . . | Animasyon Hamam Genel
Hizmetleri | Hizmetleri
Puam Puam Havuz Puam Puan
Puam Puam
r | 1,000 0,848 0,284 0,703 0,728 0,654
On Biiro Puan1 | p |. 0,000%* 0,000%* 0,000%* 0,000%* 0,000%*
n | 242 241 239 223 225 235
Kat Hi leri r 1,000 0,334 0,667 0,763 0,657
at Pﬁ:let T . 0,000* 0,000* 0,000* 0,000*
n 241 238 223 225 234
- " r 1,000 0,364 0,351 0,633
iyece - - -
Hizmetleri Puani |2 _ 0,000 0,000 0,000
n 245 222 225 237
Ani r 1,000 0,624 0,633
masyon 1y . 0,000* 0,000*
Puam
n 223 221 219
Hamam/H r 1,000 0,729
ama; avuz P . 0.000*
Puam
n 226 222
r 1,000
Genel Puan p .
n 240

3.5.5.Boyutlarin Kalite Puanlan

Boyutlar {izerinde algilanan kalite diizeyr ortalamalar1 Tablo 3.19’

da

gosterilmistir. Kalite ortalamalar1 sifira yaklastikca beklenen ve algilanan hizmet

kalitesinin birbirine yaklastigi, sonug sifirdan pozitif yonde uzaklastik¢a, algilanan

hizmetin beklenenin altinda gerceklestigi; negatif olarak uzaklastik¢a algilanan hizmetin

beklenilenden yiiksek oldugu yorumu yapilmaktadir. Buna gbére su sonuglara

ulagilmistir:

Tablo 3.19. Boyutlar Acisindan Kalite Puanlari

N Minimum | Maksimum | Ortalama s
Somut Ozellikler Puant 252 -6 9 -0,07 2,25
Giivenilirlik Puam 252 -6 15 0,16 2,79
Heveslilik Puani 252 -6 9 0,17 2,36
Giliven Puami 252 -8 10 0,15 2,38
Empati Puani 252 -5 13 0,14 2,77
Toplam Kalite Puani 252 -25 48 0,56 11,57
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Arastirmaya katilanlarm  Somut Ozellikler Puani ortalamasi -0,07+2,25;
Giivenilirlik Puani ortalamasi 0,16+2,79; Heveslilik Puani ortalamasi 0,17+2,36; Giiven
Puani ortalamasi 0,15+2,38; Empati Puani ortalamas1 0,14+2,77 ve Toplam Kalite Puani

ortalamasi 0,56+11,57 dir.

En yiiksek kalite puani Somut Ozellikler boyutundadir. Diger boyutlar
ortalamalar1 birbirine yakin olarak ¢ikmig ama sifira yakin oldugu i¢in hizmetin kaliteli

yani beklenen ve algilanan hizmetin tutarlilig1 s6z konusudur.

Somut 6zellikleri olusturan isletmenin binasi, dis ¢evresi, isletmenin arag ve
donanimlar1 vb. 6zelliklerin miisteriler tarafindan beklenilenden daha iyi oldugunu tablo

3.19° da gérmek miimkiindiir.

Yiiriitilen calismanm 5 yildizli otellerde yapilmis olmasi nedeniyle bu
isletmelerden hizmet alan katilimcilarin beklentileri cok yiiksek oldugu i¢in algiladiklar
hizmet puanlarini1 bir nebze diisiik tutmuslardir. Bunun sonucu olarak tam anlamiyla

beklenilen diizeyde kalite puani ortaya ¢ikmamustir.

3.5.5.1.isletmelerin Boyutsal A¢idan Kalite Puanlarimin Karsilastirilmasi

Isletmeler arasinda somut dzellikler puan1 agisindan anlamli fark bulunmustur.
Somut 6zellikler puani en diisiik Titanic otel, en yiiksek Dedeman oteldir. Buna gore
somut 6zellikler kalite begenisi en yiiksek Titanic otel; en diisiik otel ise Dedeman’dir.
Heveslilik puani agisindan anlamli fark bulunmustur. Heveslilik puani en diisiik Titanic
otel, en yiliksek Dedeman’dir. Buna gore heveslilik kalite begenisi en yiiksek otel
Titanic; en diisiik otel ise Dedeman’dwr. Empati puani agisindan anlamli fark
bulunmustur. Empati puanmi en diisiik Titanic otel, en yiiksek otel Dedeman’dir. Buna
gore empati kalite begenisi en yiiksek Titanic otel; en diisiik otel ise Dedeman’dir.
Toplam kalite puan1 acgisindan anlamli fark bulunmustur. Toplam kalite puani en diistik
Titanic otel, en yiiksek otel Dedeman’dir. Buna gore toplam kalite begenisi en yiiksek

otel Titanic; en diisiik otel ise Dedeman’dur.
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Otel Kruskal-Wallis H Testi
N |Ortalama| ss |SiraOrt.|Ki-Kare| p |[Ikili Karsilastirma
Sunrise
otel 51 0,24 1,38 | 123,65
Ramada 50 0,38 2,83 [132,17
Somut Plaza
- % -
Ozellikler Puan (S)ttaerll‘ght 50 |-028 141 |12439 9,767 10,045 4-5
Titanic Otel | 51 0,80 238 | 105,54
Dedeman | 5 0,62 2,60 |147.23
Otel
Sunrise
otel 51 0,22 1,93 | 121,77
llfggjda 50 1,28 3,76 | 14524
Giivenilirlik :
Puam (S)ttaerll‘ght 50 |-044 1,62 |11141 8,790 | 0,067 -
Titanic Otel | 51 0,49 2,88 | 116,77
Dedeman | 5, 0,68 2,87 | 137,59
Otel
Sunrise
ol 51 0,04 1,57 | 120,57
llfggjda 50 0,54 2,76 | 136,42
Heveslilik : .
Puan (S)ttaerll‘ght 50 |-0,20 137 11893 12,651 10,013 4-5
Titanic Otel | 51 0,49 247 | 106,54
Dedeman | 5, 1,08 2,93 | 150,56
Otel
Sunrise
otel 51 0,06 1,38 | 131,01
Ramada 50 0,54 326 |130,85
Plaza
Giiven Puani (S)ttz;rlllght 50 024 1,44 119,64 8,544 0,074 -
Titanic Otel | 51 0,43 248 | 107,02
Dedeman | 5, 0,86 2,64 |14428
Otel
Sunrise
otel 51 0,02 1,63 | 128,87
Ramada 50 0,86 3,74 | 132,66
Plaza 3.5
Empati Puant (S)ttz;rlllght 50 0,52 1.80 113,17 14,237 10,007 4.5
Titanic Otel | 51 0,61 2,98 | 106,11
Dedeman | 5, 1,00 2,82 | 152,05
Otel
Sunrise
ol 51 0,45 6,97 |126,38
Ramada 50 3,60 15,00 | 135,08
Toplam Kalite 122 3.5
Op am Kalite . % -
Puani (S)ttaerll‘ght 50 |-1,68 6.88 |115.76 12,030 0,017 4-5
Titanic Otel | 51 2,82 12,40 | 105,43
Dedeman | 5 4,24 12,76 | 150,27
Otel ’ ’ ;

*p<0,05
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3.5.5.2.Boyutlarin Kalite Puanlan ve Katihmcilarin Cinsiyetleri

Tablo 3.21. Boyutlarin Kalite Puanlar1 ve Katihmcilarin Cinsiyetleri

Cinsiyet Mann-Whitney U Testi

_ N Ortalama s Sira Ort. U p
et L Y
Giivenilirlik Puani E;l:l; iig (-)(’)?31 ;:2; 31222 7.281,000| 0,238

k 12 2 2 127,4

Heveslilik Puani E:i;n 132 821? 2:?2 12;:6(9) 7.812,500| 0,842
Giiven Puan E:Zl; ig g:(z)z i:gi E;:; 7.367,000| 0,305
Empati Puani E:i;l:l iig (_)(’)?022 ;:2; Bg:g? 7.407,000| 0,338
S v o 7 e Wi

*p<0,05

Kadmlarla erkekler arasinda somut ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven,

empati ve toplam kalite puani1 agisindan anlamli fark bulunamamaistir.

Somut 6zellikler puan ortalamasinin negatif olarak ¢ikmasi hem erkeklerin hem
de kadinlarmm algiladiklar1 hizmetin bekledikleri hizmeti karsiladigi sonucuna ulagsmak

miumkiindiir.

Giivenilirlik ve empati puan ortalamalari acisindan kadmlarm algiladiklar:
hizmet beklentilerini karsilamaktadir. Erkekler agisindan bdyle bir durum s6z konusu

degildir.

Tam anlamiyla fark bulunamamis olmasmna ragmen sadece boyutsal agidan
hizmet puan ortalamalarmna bakilarak kadinlarin erkeklere oranla verilen hizmetten daha

¢ok memnun olduklar1 agik olarak goriilmektedir.
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3.5.5.3.Boyutlarin Kalite Puanlar ve Katihmcilarin Yas Arahklan

Tablo 3.22. Boyutlarin Kalite Puanlari ve Katihmcilar1 Yas Arahiklari

Yas Kruskal-Wallis H Testi
N Ortalama ss Sira Ort. | Ki-Kare p

25 yag ve altt |42 0,48 3,01 133,21
. 26-30 yas 75 0,08 2,18 128,37

Som“;?azrilhkler 31-35 yas 47 -0,36 2,22 122,56 1,159 | 0,885
36-40 yas 32 -0,47 2,05 120,28
41 yas ve listli | 54 -0,2 1,74 121,17
25 yag ve altt |42 0,57 3,26 132,37
26-30 yas 75 0,55 3,05 131,93

Givenilirlik Puant | 31-35 yas 47 -0,36 2,62 112,21 4,661 0,324
36-40 yas 32 0,13 2,8 136,22
41 yas ve listli | 54 -0,22 2,06 116,44
25 yag ve altt |42 0,64 2,59 138,44
26-30 yas 75 0,6 2,63 137,99

Heveslilik Puani 31-35 yas 47 -0,28 1,94 113,51 8,317 0,081
36-40 yas 32 0,25 2,87 122,45
41 yas ve listli | 54 -0,43 1,54 110,33

25 yag ve altt |42 0,6 2,93 132,2

26-30 yas 75 0,44 2,67 134,61

Giiven Puani 31-35 yas 47 0 2,1 121,96 5,798 0,215
36-40 yas 32 0,06 2,31 130,48
41 yas ve listli | 54 -0,39 1,65 107,77
25 yag ve altt |42 0,52 2,94 135,25
26-30 yas 75 0,6 3,12 131,85

Empati Puan1 31-35 yas 47 -0,21 2,72 118,5 3,031 0,553
36-40 yas 32 -0,22 2,92 115,39
41 yas ve listli | 54 -0,26 1,95 121,18
25 yag ve altt |42 2,81 13,79 134,62
26-30 yas 75 2,27 12,62 137,27

Toplam Kalite Puan1 | 31-35 yas 47 -1,21 10,75 116,38 6,995 0,136
36-40 yas 32 -0,25 12,24 128,75
41 yas ve listli | 54 -1,5 7,77 108,06

Yas gruplar1 arasinda somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati ve

toplam kalite puan1 agisindan anlamli fark bulunamamaistir.
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3.5.5.4.Boyutlarin Kalite Puanlan ve Katihmcilarin Medeni Durumlar

Tablo 3.23. Boyutlarin Kalite Puanlari ve Katihmcilarin Medeni Durumlari

Medeni Durum Kruskal-Wallis H Testi
N Ortalama ss Sira Ort. | Ki-Kare p

. Evli 138 -0,02 1,88 127,67

somut OzelikIer | Bekar 92 0,03 261 |127,03 | 1,178 | 0,555
Dul 21 -0,71 2,72 110,52
Evli 138 0,32 2,78 130,47

Giivenilirlik Puan1 | Bekar 92 0,13 2,83 124,47 2,975 0,226
Dul 21 -0,71 2,69 103,33
Evli 138 0,29 2,4 125,84

Heveslilik Puani Bekar 92 0,25 2,38 131,93 3,536 0,171
Dul 21 -0,76 1,73 101,07
Evli 138 0,27 2,13 129,33

Giiven Puani Bekar 92 0,23 2,79 128,24 5,034 0,081

Dul 21 -0,81 1,83 94,33

Evli 138 0,27 2,66 127,47

Empati Puani Bekar 92 0,17 2,96 128,14 1,847 0,397
Dul 21 -0,76 2,62 106,95
Evli 138 1,12 10,99 127,51

Toplam Kalite Puan1 | Bekar 92 0,82 12,56 129,33 2,809 0,246
Dul 21 -3,76 10,35 101,48

*p<0,05

Medeni durum arasinda somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven, empati

ve toplam kalite puani agisindan anlamli fark bulunamamaistir.

3.5.5.5.Boyutlarin Kalite Puanlan ve Katihmcilarin Egitim Durumlan

Hos: “Hizmet alan miisterilerin egitim durumlari ile isletmeye olan giiven ve
empati  boyutlar1 arasmmda dogru oranti vardir.”  hipotezinin  dogrulugu
kanitlanamamuistir.(ortalamalarda negatif bulunan sonug; miisterinin boyuttan memnun
oldugunu gosterir). Yapilan arastrma sonucunda egitim durumlar1 diisik olan
miisterilerin giiven ve empati boyutlariin egitim durumlar: yiiksek kisilere oranla daha
fazla oldugu ortaya ¢ikmistir. Egitim durumu arttik¢a giiven ve empati artmamakta tam

tersi olarak azalmaktadir. Bu durumda H1s: “Hizmet alan miisterilerin egitim durumlar1
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ile isletmeye olan giiven ve empati boyutlar1 arasinda ters orant1 vardir.” Hipotezi kabul

edilmistir. Tablo 3.24’de bu durumu gosterilmistir.

Tablo 3.24. Boyutlarin Kalite Puanlar1 ve Katihmecilarin Egitim Durumlar

Egitim Durumu

Kruskal-Wallis H Testi

N |Ortalama| ss | SiraOrt. | Ki-Kare p ikili Karsilastirma
Orta 146|052 2.05 | 114,60
Somut Oprefim
. Onlisans |72 | -0,01 2.23 | 121,93
Ozellikler : > d d 1,872 | 0,599 -
Puani Esans 94 0,01 2,29 1128,34
SAsans a6 10,17 2,48 | 132,26
ustu
Ora 146|067 2.48 | 105,84
ogretim
Giivenilirlik |Onlisans |72 0,36 2.97 |129.56
Puani Lisans |94 | 0,34 2.78 126,50 4,622 | 0,202 )
Lisans 150 139 2,84 | 133,00
ustu
Orta 46 |-0,30 2,17 109,59
ogretim
Heveslilik Onlisans |72 0,13 2,25 123,33
Puani Lisans |94 | 0,27 2.29 |128.81 3,514 1 0,319 )
Lisans 140 | 75 2.94 | 134,64
ustu
Orta 146 |.0.59 193 |101.47
ogretim
Onlisans |72 | 0,19 2.49 |123.91
.. b b b * _
Giiven Puani Lisans 9 0.18 238 126,70 10,527 10,015 1-4
Lisans 150 11 09 2,56 | 149,36
ustu
Ora 146|061 2.43 |99.49
ogretim
Onlisans |72 0,07 291 |122,02
. B ’ s * -
Empati Puani Lisans 9 0.34 261 |132.93 9,941 10,019 1-3
Lisans 150 1 ¢ 327 (139,40
ustu
Orta 16 | 270 10.24 | 106,14
ogretim
Toplam Kalite | Onlisans |72 | 0,74 11,63 ] 122,84
Puani Lisans |94 | 1,14 11,59 | 129,82 >.014 1 0,171 )
Lisans 150 15 12,96 | 137,38
ustu
*p<0,05

Egitim durumlar1 arasinda giiven puani acgisindan anlamli fark bulunmaktadir.

Giliven puani en yiiksek olan grup lisansiistii mezunu olanlar; en diisiik olan grup ise

orta Ogretim mezunu olanlardir. Buna gore giiven kalitesi en yliksek olan grup

ortadgretim mezunu olanlar; en diisiik olanlar ise lisansiistii mezunu olanlardir.
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Egitim durumlar1 arasinda empati puanit agisindan anlamli fark bulunmaktadir.
Empati puani en yiiksek olan grup lisansiistii mezunu olanlar; en diisiik olan grup ise
orta Ogretim mezunu olanlardir. Buna gore empati kalitesi en yiiksek olan grup

ortadgretim mezunu olanlar; en diislik olanlar ise lisansiistii mezunu olanlardir.

Egitim durumlar1 arasinda somut 6zellikler, gilivenilirlik, heveslilik ve toplam

kalite puani arasinda anlamli fark bulunmamaktadir.

3.5.5.6.Boyutlarin Kalite Puanlan ve Katihmcilarin Ayhk Gelirleri

Tablo 3.25. Boyutlarin Kalite Puanlar1 ve Katihmecilarin Aylik Gelirleri

Aylik Gelir Kruskal-Wallis H Testi
. Tkili
N | Ortalama s ?)l:::l 151 l;e p Karrslilaastlr
comy MO0 TLvealn |74 [0,08 201 |129.13
omu 1000 TL - 2000 TL |84 |-0,52 2,37 |107,48
Oﬁ{;ﬂ“ 2000 TL - 3000 TL | 53 |-0,28 171 [12133 | 3070 | 0,034 -4
3000 TL ve st |32 | 0,59 2,65 | 144,75
1000 TL veal |74 | 0,38 2,59 | 125,00
Giivenilirlik | 1000 TL - 2000 TL | 84 | -0,14 288 11726 < oo | 0310 ]
Puani | 2000 TL - 3000 TL | 53 |-0,30 237 | 11465 :
3000 TL ve st |32 | 0,34 219 139,69
1000 TL ve alt1 74 10,32 2,20 128,84
Heveslilik | 1000 TL - 2000 TL | 84 |-0,15 231 1410 | ooy ]
Puani | 2000 TL - 3000 TL |53 | 0,11 2,04 12608 :
3000 TL ve st |32 | 0,03 240 120,16
1000 TL veal |74 | 0,23 230 12872
) 1000 TL - 2000 TL | 84 |-0,06 261 |114.48
Given Puant 1 0 3000 TL 53 1-0.13 184 [119.12] 209 | 047 ;
3000 TL ve st |32 | 0,31 2,02 | 130,95
1000 TL veal |74 | 0,11 2.15 | 12598
. 1000 TL - 2000 TL | 84 |-0,25 3,04 | 110,30
Empati Puant = T 3000 TL | 53 0,00 231 12204 32| 0088 ;
3000 TL ve st |32 | 0,47 272 | 143,45
1000 TL veal |74 | 1,12 10,05 | 126,45
Toplam | 1000 TL - 2000 TL | 84 |-1,13 1237 [11292] ), o | o e ]
Kalite Puan1 [ 2000 TL - 3000 TL | 53 | -0,60 9,62 |12458] 7 ’
3000 TL ve st |32 | 1,75 1091 | 13127
*p<0,05

Aylik gelir gruplar1 arasinda somut Ozellikler puani agisindan anlamli fark

bulunmaktadir. Somut 6zellikler puani en diisiik aylik gelir grubu 1000 TL -2000 TL;
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en yuksek aylik gelir grubu 3000 TL ve istiidiir. Buna gore somut Ozellikler kalite
begenisi en yiiksek olan grup geliri 1000 TL -2000 TL olanlar en diisiik grup ise geliri
3000 TL ve tistii olanlardir.

Aylik gelir gruplar1 arasinda giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati ve toplam

kalite puani agisindan anlamli fark bulunmamaktadir.

3.5.5.7.Boyutlarin Kalite Puanlan ve Katihmeilarin isletmeye Gelme Sikhg1

Tablo 3.26. Boyutlarin Kalite Puanlar: ve Katihmcilarin isletmeye Gelme Sikhig

isletmeye gelme sikhigi Kruskal-Wallis H Testi
N Ortalama ss Sira Ort. | Ki-Kare p

. 1 kere 180 -0,16 2,49 122,78

somut OzelikIEr 7 kere 50 0,04 14 131,54 | 1,059 | 0,589

3 ve daha fazla | 20 0,2 1,28 134,9

1 kere 180 0,08 3,12 121,37

Giivenilirlik Puan1 | 2 kere 50 0,22 1,57 133,83 2,581 0,275
3 ve daha fazla | 20 0,6 1,98 141,83
1 kere 180 0,06 2,56 120,26

Heveslilik Puani 2 kere 50 0,4 1,4 140,04 3,908 0,142
3 ve daha fazla | 20 0,45 2,14 136,28
1 kere 180 0,02 2,59 119,62

Giliven Puami 2 kere 50 0,52 1,55 141,59 4,944 0,084
3 ve daha fazla | 20 0,3 1,84 138,23
1 kere 180 0,04 3,04 120,96

Empati Puani 2 kere 50 0,28 1,47 133,92 3,371 0,185
3 ve daha fazla | 20 0,55 2,16 145,28
1 kere 180 0,04 12,91 120,48

Toplam Kalite Puan1 | 2 kere 50 1,46 5,84 139,52 3,336 0,189
3 ve daha fazla | 20 2,1 8,1 135,68

*p<0,05

Boyutlarin hizmet puanlar1 ile miisterilerin isletmeye gelme siklig1 arasinda

anlamli fark bulunamamustir.
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Somut 6zellikler boyutunun ortalamasma bakilarak konaklama isletmesine 1
kere gelenlerin algiladiklar1 hizmet beklentilerini karsiladigi goriilmektedir. Diger

boyutlarin ortalamalarindan herhangi bir ¢ikarim yapmak s6z konusu degildir.

3.5.5.8.Boyutlarin Hizmet Puanlanni ve Katiimcilarin isletmeye Tekrar

Gelme — Gelmeme Istekleri

Hos: “Somut 6zellikler, giivenilirlilik, heveslilik, giiven ve empati puanlari
arttikca miisterilerin hizmet isletmesine olan baglilig1 artar.” hipotezi dogrulanmistir (
ortalamalar negatif ise sonu¢ olumludur). Tiim boyutlarin hizmet puanlar1 arttikca
miisterilerin konakladiklar1 hizmet isletmesine tekrar gelme istegi artmaktadir. Bu
baglamda miisterileri aldiklar1 hizmet kalitesinden memnun olduklar1 i¢in tekrar
konakladiklar1 isletmeye gelmekte ve baghliklar1 artmaktadir. Detayli sonuglar Tablo

3.27’ in altinda belirtilmistir. Buna gore:

Tablo 3.27. Boyutlarin Hizmet Puanlar1 ve Katiimcilarin isletmeye Tekrar Gelme — Gelmeme

Istekleri
Isletmeye trflli(r-alz g‘)elmek ister Mann-Whitney U Testi
siniz?
N Ortalama sS Sira Ort. U P
Somut Ozellikler Puani E:jf:r 5(2)9 -2(’)’7352 ;:2(2) i;?:é(g) 958,000 | 0,000*
Givenilirlik Puani E:‘;tlr 5(2)9 ;‘(’)’1157 421:5; 1 2133:?; 1.046,500 | 0,000*
Heveslilik Puani E:jf:r 5(2)9 -3(’)’5102 ;:3; 1;2:(7): 868,500 | 0,000*
Giiven Puan E:jrtnr 5(2)9 -3(3’5154 ;:32 1;?:;? 951,500 | 0,000*
Empati Puani E:jf:r 5(2)9 -3(’)’9159 421:22 i;i:?g 908,000 | 0,000*
Toplam Kalite Puan E:jf:r 5(2)9 -1(;:99‘:) ?’93’? N ;éi:;: 719,500 | 0,000*

*p<0,05

o Isletmeye tekrar gelmek isteyenlerle istemeyenler arasmda somut dzellikler puani
acisindan anlaml fark bulunmaktadir. Isletmeye tekrar gelmek istemeyenlerin
somut Ozellikler puant daha yiliksektir. Buna gore isletmeye tekrar gelmek

isteyenlerin somut 6zellik kalite begenileri daha yiiksektir.
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o Isletmeye tekrar gelmek isteyenlerle istemeyenler arasinda giivenilirlik puani
acisindan anlamli fark bulunmaktadir. Isletmeye tekrar gelmek istemeyenlerin
giivenilirlik puani daha yiliksektir. Buna gore isletmeye tekrar gelmek isteyenlerin
giivenilirlik kalite begenileri daha yiiksektir.

o Isletmeye tekrar gelmek isteyenlerle istemeyenler arasinda heveslilik puam
acisindan anlamli fark bulunmaktadir. Isletmeye tekrar gelmek istemeyenlerin
heveslilik puanm1 daha yiiksektir. Buna gore isletmeye tekrar gelmek isteyenlerin
heveslilik kalite begenileri daha ytiksektir.

o Isletmeye tekrar gelmek isteyenlerle istemeyenler arasmda giiven puani agisindan
anlamli fark bulunmaktadir. Isletmeye tekrar gelmek istemeyenlerin giiven puani
daha ylksektir. Buna gore isletmeye tekrar gelmek isteyenlerin giiven kalite
begenileri daha yiiksektir.

o Isletmeye tekrar gelmek isteyenlerle istemeyenler arasinda empati puani agisindan
anlaml1 fark bulunmaktadir. Isletmeye tekrar gelmek istemeyenlerin empati puani
daha yiiksektir. Buna gore isletmeye tekrar gelmek isteyenlerin empati kalite
begenileri daha yiiksektir.

o Isletmeye tekrar gelmek isteyenlerle istemeyenler arasinda toplam kalite puani
acisindan anlamli fark bulunmaktadir. Isletmeye tekrar gelmek istemeyenlerin
toplam kalite puan1 daha yiiksektir. Buna gore isletmeye tekrar gelmek isteyenlerin

toplam kalite begenileri daha ytiksektir.

3.5.6.Boyutlarin Korelasyon Analizi

Iki degisken arasmdaki iliski diizeyini ve yoniinii belirlemeye yardimei olan

13

yonteme “ korelasyon analizi ” denir. Degiskenler arasindaki iliskinin biiyiikligiini,
yoniinii ve 6nemini ortaya koyan yontemdir. Pearson katsayist “ r ” harfiyle sembolize
edilmekte olup, deger 1° e yaklastikca iki de§isken arasindaki iliskinin giiciiniin arttigini

gostermektedir.

Ho.: “Hizmet kalitesi Olglimiindeki boyutlar arasinda giiglii iliski vardir.”

hipotezi dogrulanmistir (deger 1’e yaklastik¢a giiclii iliski vardir). Boyutlar arasinda
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iligkilerin oldugu goriilmiis Tablo 3.28” in altinda sonuglar verilmistir. Her boyut birbiri

arasinda pozitif yonlii ve giiclii bir iliskiye sahiptir.

Tablo 3.28. Boyutlarin Korelasyon Analizi

(..)izl‘l‘i‘l‘(‘lter Giivenilirlik | Heveslilik | Giiven | Empati Tlggﬁzn

Puam Puam Puam Puam Puam Puam

r | 1,000 0,707 0,647 0,619 |0,664 0,790

Ozellsili)lr::l:;’uam p|. 0,000* 0,000* 0,000* | 0,000% | 0,000*
n 252 252 252 252 252 252
 r 1,000 0,636 0,670 | 0,665 0,793

G“Yf“‘rll‘lrhk P . 0,000* 0,000* | 0,000% | 0,000%
a n 252 252 252 252 252

r 1,000 0,769  |0,657 0,850

Heveslilik Puani | p . 0,000%* 0,000%* 0,000%*
n 252 252 252 252

r 1,000 |0,676 0,839

Giliven Puan1 | p . 0,000%* 0,000%*
n 252 252 252

r 1,000 0,787

Empati Puan1 | p . 0,000*
n 252 252

R 1,000

Toplam Kalite
Puani P .

n 252

e Somut 6zellikler puani ile giivenilirlik puan1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iligki vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve giiclii bir iliskidir. Somut 6zellikler
puani arttik¢a giivenilirlik puani da artmaktadir.

Somut 6zellikler puani ile heveslilik puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligki vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve giiclii bir iliskidir. Somut 6zellikler
puani arttikca heveslilik puani da artmaktadir.

Somut 6zellikler puani ile giiven puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve giiclii bir iliskidir. Somut 6zellikler puani
arttikca giiven puani da artmaktadir.

Somut 6zellikler puani ile empati puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve giiclii bir iliskidir. Somut 6zellikler puani

arttikca empati puan1 da artmaktadir.
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Somut 6zellikler puani ile toplam kalite puani arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iliski vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve giicli bir iliskidir. Somut
ozellikler puani arttik¢a toplam kalite puani da artmaktadir.

Giivenilirlik puani ile heveslilik puan1 arasinda istatistiksel olarak anlamh bir iligki
vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve gii¢lii bir iliskidir.

Giivenilirlik puani ile giiven puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve gii¢lii bir iliskidir.

Giivenilirlik puani ile empati puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve gii¢lii bir iliskidir.

Giivenilirlik puani ile toplam kalite puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
ilisk1 vardir. S6z konusu iliski pozitif yonli ve gii¢lii bir iligkidir.

Heveslilik puani ile giiven puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.
S6z konusu iligki pozitif yonlii ve gii¢lii bir iliskidir.

Heveslilik puani ile empati puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
vardir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve gii¢lii bir iliskidir.

Heveslilik puani ile toplam kalite puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
vardir. S0z konusu iliski pozitif yonlii ve ¢ok giiglii bir iligkidir.

Giliven puani ile empati puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligski vardir.
S6z konusu iliski pozitif yonlii ve giiclii bir iliskidir.

Giliven puani ile toplam kalite puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
vardir. S0z konusu iliski pozitif yonlii ve ¢ok giiglii bir iligkidir.

Empati puani ile toplam kalite puan1 arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki

vardir. S0z konusu iliski pozitif yonlii ve giiclii bir iligkidir.
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SONUC VE ONERILER

Kalite kavrami, giinlimiiz isletmeleri i¢in dikkate almmasi1 gereken bir
kavramdur. Isletmelerin para, zaman ve miisteri kayiplarin1 dnlemek igin iirettikleri {iriin
ya da verdikleri hizmet kalitesini yiikseltmeleri gerekmektedir. Uriin ya da hizmet
kalitesinin ylikseltilmesi sonucunda isletmelerin miisteri potansiyeli artacak ve daha ¢ok
sadik miisteriye sahip olacaklardir. Ayrica isletmeler kalitenin yiikseltilmesi sonucu
rekabet gliclerini arttirarak, pazar paylarin arttiracak ve sektorlerinde diger isletmelere

nazaran sayginlik kazanacaklardir.

Kalite kavrami genellikle karsimiza imalat sektoriinde ¢ikmaktadir. Yapilan
arastrmalar sonucunda hizmet sektoriinde kalite kavrami ve uygulamasinin imalat
sektdriine gore alt diizeylerde kaldig1 goriilmiistiir. Imalat sektdriinde bir cok isletmede
kalite birimleri kurulmustur ve bu birimler miisterilerden alinan geri dontisler sayesinde
iirlinlerini yeniden dizayn ederek pazardaki paylarini arttirmislardir. Nitekim bu durum
sadece 5 yildizli otellerde goriilmektedir. Antalya ve cevre ilgelerde bulunan 5 yildizli
otellerin departmanlarinin genis olmasindan dolayi kalite birimleri goriilmekte ya da ar-

ge departmaninin i¢inde yer almaktadir.

Hizmet sektorii giinimiizde hizla biiyliyen bir sektor haline gelmistir. Biiyiiyen
sektorle birlikte hizmet sektoriinden yararlanan bireyler de bilinglenmeye baglamistir.
Bilingli miisterilerin sektdrden beklentileri her gegen giin {ist diizey seviyelere
ulagmaktadir. Miisterilerin beklentilerini bilmek, aldiklar1 hizmetten memnun olup
olmadiklarmi1 gormek, kisacasi verilen hizmetin kalitesini 6lgmek hizmet isletmeleri

icin ana amag haline gelmistir.

Servqual metodu hizmet isletmelerinin kalite Ol¢iimii i¢cin gelistirilmistir ve
biliylik oranda hizmet isletmelerinin kalite Olgiimiinde bu metot kullanilmaktadir.
Miisterilerin beklentilerini ve aldiklar1 hizmet sonucunda algiladiklarini igermekte ve

isletmeler i¢in kaliteleri hakkinda bilgi sahibi olmalarini saglamaktadir.
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Yapilan arastrmada hizmet kalitesi boyutlarimin 6nem dereceleri tespit
edilmistir. Buna gore en 6nemli boyut “Somut Ozellikler” boyutudur. Diger boyutlarin
onem dereceleri birbirlerine yakindir ve “Empati”, “Gliven”, “Giivenilirlik” ve

“Heveslilik” olarak 6nem derecelerine gore siralanmislardir.

Konaklama isletmelerine gelen miisterilerin ilk dnce; Isletmenin goriiniisii,

donanimu, aletleri, ¢alisanlar1 ve sunduklar1 ek hizmetlere 6nem vermektedirler.

Arastirma sonucunda su bulgular elde edilmistir;

Farkli cinsiyette olan miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilar1 arasinda

onemli bir farklilik olmadig: belirlenmistir.

Yas gruplar1 arasinda genel hizmet puani acisindan anlamli bir fark bulunmustur.
Buna gore genel hizmet puani en diisiik olan grup 25 yas ve alt1 olurken, en yiiksek grup
41 yas ve lstii gruptur. Buradan cikarilabilecek en onemli sonu¢ gen¢ miisterileri
memnun etmek daha zorken, yash miisteriler verilen hizmetten gen¢ miisterilere oranla

daha kolay memnun edilebilmektedirler.

Medeni durum agisindan bakildiginda “Kat Hizmetleri” departmaniyla anlamli
bir iligki bulunmustur. “Kat Hizmetleri” departmanina en yiiksek puani verenler evli
ciftlerdir. Misterilerin egitim durumlar1 ile hizmet puanlar1 arasinda anlaml bir fark

gorilmemistir.

Miisterilerin aylik gelirleri ile verdikleri hizmet puanlari arasinda anlamli bir
fark goriilmiistiir. Aylik gelirleri diisiik olan miisteriler diisiik hizmet puanlar1 verirken,

aylik gelirleri yiiksek olan miisteriler yiiksek hizmet puanlar1 vermistir.

Isletmeye gelme sikligi fazla olan miisteriler hizmet puanlarmi yiiksek olan
miisterileridir. Bu da alinan hizmetten memnun olan miisterilerin isletmeye sik ugradigi
sonucunu dogurmaktadir. isletmeye tekrardan gelmek isteyenlerin hizmet puanlarmi

yiiksek verdigi goriilmiistiir.
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Konaklama igletmelerinin departmanlari arasinda giiclii bir iliski oldugu ortaya
cikmistir. Departmanlarin verdikleri hizmet ile genel hizmet puani arasinda dogru oranti

vardir. Bu yiizden departmanlar birbirleriyle koordineli ¢alismalidir.

Boyutlarin kalite puanlar1 birbirlerine yakindir. Bu da 5 yildizli konaklama

isletmelerinde verilen hizmetin miisterilerin beklentilerini karsiladigini géstermektedir.

Kalite boyutlar1 ile miisterilerin cinsiyet, yas ve medeni durumlar1 arasinda
anlami bir iliski goriilmemistir. Miisterilerin egitim durumlar ile “gliven” ve “empati”
boyutlar1 arasinda iliski oldugu goriilmiistiir. Miisterilerin egitim durumlar1 arttikca

“giiven” ve “empati” boyutlarinin kalite puanlar1 azalmaktadir.

Hizmet aldiklar1 isletmeye tekrardan gelmek isteyenlerin boyutlara verdigi
hizmet puanlar1 yiiksektir. Somut 6zellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati

boyutlar1 aralarinda anlamli ve giiclii iliskilere sahiptirler.

Sonuglara bakarak su 6nerileri yapmak miimkiindiir:

e Konaklama isletmeleri gen¢ olan miisterilerinin hizmet beklentilerini belirlemelidir.
Bu beklentiler departmanlara sunularak hizmetin beklenilen sekilde ger¢eklesmesine
onem gosterilmelidir. 40 yas ve {izeri miisteriler bu yonden daha esnektir.

e Kalite standartlar1 miisterilerin isteklerine gore belirlenmelidir. Boylece miisteriler
isletmeye sik ugramaya baslayacaklar ve birer ‘sadik’ miisteri haline geleceklerdir.
Yapilan ¢alismada da otele tekrar gelmek isteyenlerin verdikleri hizmet puanlarmin
yiiksek oldugu goriilmiistiir.

e Isletmelerin departmanlar1 arasi iliski ve iletisim iist diizeyde olmalidir. Ciinkii iist
diizey hizmet ancak iist diizey iliski ile olacaktir.

e Konaklama isletmeleri i¢cin Somut 6zellikler boyutu en 6nemli boyuttur. Bunun
nedeni ise isletmeye gelen miisterilerin ilk basta isletmenin fiziki goriiniimii,
cevresi, arag-gere¢ ve donanimlara bakmasidir. Bu ylizden isletmeler binanin
gorselligi ve ¢evresine dikkat etmelidirler.

e Her boyut birbirleriyle iliskili oldugu ve hizmet kalite puanlar1 bu boyutlarlar dogru

orantili oldugu i¢in isletmeler tiim boyutlar1 tamamen yerine getirmelidir.
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e Miisterilerin hizmet beklentilerine gore hizmet verilmedigi taktirde, isletmenin pazar
pay1 diisecektir. Eger isletmeler boyle bir durumla karsilagsmak istemiyorsa kalite

birimleri kurmalidirlar. Kalite birimleri sayesinde hizmet kaliteleri artirilabilir.

Arastrmanm sonucunda Antalya bdlgesinde bulunan 5 yildizli konaklama
isletmelerinde hizmet kalite puanlarinin yiiksek oldugu ve kalite boyutlarinin

birbirleriyle iliskili oldugu goriilmiistiir.

Servqual hizmet Ol¢iim modeli sayesinde isletmeler verdikleri hizmeti
degerlendirebilirler ve miisterilerinin  beklentilerini  6lgebilirler. Bu modelin
uygulanmasi sonucunda ortaya c¢ikan veriler, hizmet kalitesini yiikseltmek isteyen

isletmeye yardimci olmaktadir. Bu veriler sayesinde isletmeler basariya ulasabilir.
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EK 1. Anket formu

Sayin Katilmci,

Asagidaki anket, Yrd.Do¢.Dr. Hiiseyin SENKAYAS danigmanliginda, Adnan
Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dal1 biinyesinde
hazirlanan ytliksek lisans tezinin bir pargasi olup, hizmet isletmelerinde kalite 6l¢iimii
yapmak amaciyla diizenlenmistir. Elde edilen bilgiler baska amag i¢in kullanilmayacak
ve vereceginiz cevaplar size herhangi bir sorumluluk getirmeyecektir. Arastirmaya
yardimc1 olmanizi diler, anlayisiniz ve katiliminiz i¢in ¢ok tesekkiir ederim.

Ali DALGIC
Adnan Menderes Universitesi
Isletme Ana Bilim Dal1 Yiiksek lisans 8grencisi

5. Medeni Durum : ( ) Evli ( ) Bekar ( ) Bosanmis/Dul

6. Egitim Durumu : ( ) ilkdgretim ( ) Orta Og. ( )Onlisans ( ) Lisans ( ) L.iistii

7. Aylik Gelir/aile : ........ TL/ay
8. Geldigi ilzilce : ........ I ... Ilgesi
9. Otele gelme sikhigr : ........ kez / yil

10. Bir daha gelmek isterim: () Evet ( ) Haywr

11.PUAN(1-100) : Onbiiro....... Kat Hiz........ Yiyecek-icecek........

Animasyon....... Hamam/Havuz....... GENEL.........
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BEKLENEN
HiZMET
=N W R
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= =]

=

1.Isletmenin modern goriiniislii aletleri ve donammlart yeterli diizeydedir.

2.Isletmenin binasi gorsel olarak cekicidir.

3.Isletmenin ¢alisanlart diizgiin goriiniisliidiir.

4.Isletmenin sundugu hizmetin yani sira sunduklart ek malzemeler ¢ekicidir.

5.Isletme soz verdigi hizmeti yerine getirmektedir.

6.Isletme calisanlart miisteri problemlerini ¢ozmek icin gerekli cabayi gosterir.

7.Isletme calisanlart hizmeti ilk anda yerine getirirler.

8.Isletme soz verdikleri zamanda hizmeti yerine getirir.

9.Isletme kayitlar: dogru tutar.

10.Isletme ¢alisanlar: miisteriye tam olarak hizmetin ne zaman gerceklesecegi soylerler.

11 Isletme calisanlar: miisteriye hizli hizmet verirler.

12 Isletme ¢alisanlart miisteriye her zaman yardim etme konusunda heveslidir.

13 Isletme ¢alisanlart miisterinin isteklerine yamt vermeyecek kadar mesgul degildir.

14.Isletme ¢alisanlart davramslariyla miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

15.Isletme hizmet iliskin islemlerde miisterilere giiven hissettirirler.

16.Isletme ¢alisanlart miisteriye devamli saygilidir.

17 Isletme ¢alisanlart miisteri sorunlarim yamitlayacak bilgiye sahiptirler.

18.Isletme miisterilere bireysel ilgi gosterir.

19.Isletmenin ¢alisma saatleri tiim miisteriler i¢in uygundur.

20.Isletmenin ¢alisanlar miisterilere ozel ilgi gosterir.

21 Isletme miisteri ¢ikarlariyla candan ilgilenir.

22 Isletme ¢aliganlar: miisterilerin ézel ihtiyacin anlar.
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ALGILANAN
HiZMET
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1.Isletmenin modern goriiniislii aletleri ve donammlart yeterli diizeydedir.

2.Isletmenin binasi gorsel olarak cekicidir.

3.Isletmenin ¢alisanlart diizgiin goviiniisliidiir.

4.Isletmenin sundugu hizmetin yani sira sunduklart ek malzemeler cekicidir.

5.Isletme soz verdigi hizmeti yerine getirmektedir.

6.Isletme calisanlart miisteri problemlerini ¢cozmek icin gerekli cabayr gosterir.

7.Isletme calisanlart hizmeti ilk anda yerine getirirler.

8.Isletme soz verdikleri zamanda hizmeti yerine getirir.

9.Isletme kayitlar: dogru tutar.

10.Isletme ¢alisanlar: miisteriye tam olarak hizmetin ne zaman gerceklesecegi soylerler.

11 Isletme calisanlar: miisteriye hizli hizmet verirler.

12 Isletme ¢alisanlart miisteriye her zaman yardim etme konusunda heveslidir.

13.Isletme ¢alisanlar: miisterinin isteklerine yamt vermeyecek kadar mesgul degildir.

14.Isletme ¢alisanlart davramslariyla miisterilerde giiven duygusu uyandurir.

15.Isletme hizmet iliskin islemlerde miisterilere giiven hissettirirler.

16.Isletme ¢alisanlar: miisteriye devamli saygilidir.

17 Isletme ¢alisanlart miisteri sorunlarim yamitlayacak bilgiye sahiptirler.

18.Isletme miisterilere bireysel ilgi gosterir.

19.Isletmenin ¢alisma saatleri tiim miisteriler i¢in uygundur.

20.Isletmenin ¢alisanlar miisterilere ozel ilgi gosterir.

21 Isletme miisteri ¢ikarlariyla candan ilgilenir.

22 Isletme ¢aliganlar: miisterilerin zel ihtiyacin anlar.
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