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oz

Otel isletmeleri, misterilerini maksimum dizeyde memnun ederek kar saglama amacini guderler. Misteri memnuniyetinde ise,
hizmetin kalitesinin ylksekligi 6nemli bir unsurdur. Hizmetin kalitesinin olgiilmesi ve eksikliklerin giderilmesi de yine musterilerin,
isletmeye gelmeden 6nceki ve isletmeye geldikten sonraki beklentilerinin dlgliimesi ile mimkindur. Bu arastirmanin amaci; misteri-
nin hizmeti almadan énceki beklentileri ile yararlandigi gergek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olugan hizmetin kalitesini
servqual yontemiyle dlgerek, isletmelerdeki aksakliklari belirleyip, musteri memnuniyeti cergevesinde sunulan hizmetin eksik yonlerini
saptamaktir. Bu amag dogrultusunda hazirlanan anketler, Antalya ili, ilgeleri ve beldelerinde bes yildizli otellerde ve birinci sinif tatil
koylerinde konaklayan farkli uyruktaki musterilere uygulanmistir. Yapilan servqual analizleri sonucu elde edilen bulgular, Turkiye’'deki
otel igletmelerinin hizmet kalitesi yoniinden eksikliklerini ortaya koymaktadir.

Anahtar Sézctlikler: Servis kalitesi, misteri memnuniyeti, servqual.

ABSTRACT

The aim of hotel operations is to get profit and to make customer pleasure in maximum level. The quality of service is an important item
at customer satisfaction. The measuring service quality and supplying deficiencies are possible with measuring customer expectations
before coming the operations and after coming. The objective of this study is to find out service deficiencies by measuring the quality of
operation as a result of comparing the expectations of customers who did not get the service before and experiment which customers
got the real service with servqual method. The enquiries which were prepared applied to customers from different nationatilities who
stayed in five stars hotels and first class holiday villages in Antalya and its municipalities. The results which were found out by servqual

analysis, put forward the deficiencies as service quality of hotel operations in Turkey.

Keywords: Service Quality, customer satisfaction, servqual.

GIRIS

Tiirkiye'nin ekonomisinde 6nemli bir yere sahip olan
turizm sektorii; insan iligkilerinin yogun olarak ya-
sandi1g1, bundan dolay1 da ytiz yiize iletisimin un-
surlar1 olan psikolojik, sosyal ve insani degerlerin
biiyiik 6nem arz ettigi bir sektordiir. Turizm sekto-
riinde isletmelerin uzun siire ayakta kalabilmeleri
ve karliliklarini koruyabilmeleri agisindan, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi hi¢ siiphe yok ki tii-
ketici beklentilerinin biiytiik bir titizlikle saptanip
karsilanmasi ile miimkiindir.

Her yil isletmeler ortalama % 10 ile % 30 arasin-
da degisen oranlarda miisteri kaybina ugramak-
tadirlar. Ancak, firmalarin bir kismi miisterilerini
ni¢in, ne zaman kaybettiklerini, hangi miisteriyi,
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ne kadar gelir ve satig kaybettiklerini bilmemekte-
dir. Baz1 kuruluslarin ellerindeki mevcut miisteriyi
muhafaza etmek yerine yeni miisteriler kazanma
ugrasina igerisine girmektedirler. Isletmeler, kova
orneginde oldugu gibi, deligi kapatmak yerine, ko-
vaya yeni ilaveler yapma ¢abasina girebilmektedir-
ler (Kalder 2000)

Miisteri her zaman bekledigi hizmetin karsilan-
masini ister, aksi halde memnuniyetsizlik meyda-
na gelir. Miisteri agisindan algilanan hizmet, bek-
ledigi hizmetin ne kadar {izerinde olursa miisteri
memnuniyeti o derece {ist diizeyde olacaktir. Miis-
teri beklentiler, bir {irtiniin yada hizmetin 6zellik-
lerine iliskin yada gelecekteki bir zamanda tercih
edilmesi konusundaki inanglart (Olson ve Dover



Yiiksel Oztiirk - Kadir Seyhan

1979) oldugundan isletmeler, tirettikleri {iriin ve
hizmetlerle miisterilerin beklentilerini tam karsi-
lamaya calisirken, bunun ne kadar basarildigini da
Ol¢melidirler.

Miisteri tatmini, miisterinin isletmeye tekrar ge-
leceginin bir gostergesi olarak kullanilmaktadir.
Tatmin olmus bir miisterinin isletmeye tekrar ge-
lecegi konusunda bir kesinlik olmamasina karsin,
tatmin olmayan bir miisterinin tekrar gelmeyecegi
kesindir (Kozak 1996: 52). Miisteri istekleri ile elde
ettikleri birbiriyle uyumlu ise, tatmin ortaya ¢ikar.
Sayet beklentiler arasinda uyumsuzluk varsa tat-
minsizlik ortaya ¢ikacaktir (Kizilirmak 1995: 64)

Otel igletmelerinin hizmet isletmeleri icerisinde
yer almasi, bu isletmelerde insan unsurunun 6ne-
mini daha da artirmaktadir. Ctink{i, insanlar otele
geldiklerinde otel personeli tarafindan karsilan-
makta, kayit islemleri resepsiyon gorevlileri tara-
findan yapilmakta, odalar1 kat hizmetlileri tarafin-
dan temizlenmekte, yemekleri ascilar tarafindan
hazirlanmakta, servisleri servis personeli tarafin-
dan yapilmakta ve otelden ayrilana kadar tiim ihti-
yagclari otel personeli tarafindan karsilanmaktadir.

Bu nedenle otel isletmelerinin basarisi, iyi bir eko-
nomik ve fiziki yapiya sahip olmasmin yaninda, et-
kili insan giiciine sahip olmaya da baglidir. Ciinkii,
isletmenin gerek finansal gerekse fiziki yapisina
anlam kazandiran ve onlar1 degerlendiren isletme-
nin caligan insan giicii olmaktadir. Insan giiciinii
gelistiren ve motive eden orgiitler amaglarina ¢ok
daha kolay ulasirken, bunu basaramayan orgiitler,
fiziksel ve finansal olanaklar1 ne kadar mitkemmel
olursa olsun amaclarina ulasamazlar (Erdem 2004).

Ulkemizde, hem hizmet arzi hem de talebin tat-
mini agisindan uluslararas: standartlara uyum sag-
lanmasi, iilke turizmi ve konaklama sektoriiniin
gelismesine onemli katkilar saglayacaktir (Oztekin
ve Ilhan 1994: 15). Turizm sektoriinde, giiniimiiz
tiiketicisi, tirtinlerde kaliteye yonelmekle ve kali-
tesiz mal ve hizmetlere tolerans gostermemekledir.
Bu stire¢ konaklama sektorti i¢in de gegerlidir. Ver-
digi paranin hakkini almak istemesinin yan sira,
konaklama tesislerindeki artistan dolay1 secenek-
leri ¢ogalmaya baslamistir. Bu acgidan otel yoneti-
cileri mevcut olan ve yeni miigterileri de devamh
kilmak igin etkin ¢alismalar yapmalidirlar. Bir otel-
den, aldig1 servisten memnun olarak tatmin edil-
mis halde ayrilan bir miisteri, elbette bir daha otele
gelecektir. Ancak, tatmin edilmemis bir miisterinin
bir daha ayni isletmeye kesinlikle gelmeyecegi or-
tadadir. Dahasi, miisteriler memnuniyetlerini yada
memnuniyetsizliklerini direkt olarak o mal ve hiz-

mete yoneltmektedirler. Bagka bir ifade ile, bagka
bir etken aramamaktadirlar (Kizilirmak 1995: 65).

Hizmet standardinin aynu kalitede tutulmasi, tatmin
olmus mdiisterilerin sayisini artiracak ve bu uygu-
lama zamanla bagimliliklar1 saglanmis miisteriler
grubunun olusmasiyla sonuglanacaktir. Boylece,
doluluk oraninin belirli bir seviyenin altina diis-
mesi de engellenebilecektir. Tatmin olmamis miis-
terilerin tatmin olmus miisterilere kiyasla ¢evresi-
ni olumsuz yonde etkileme olasiliginin daha fazla
olabildigi diisiincesi, otellerde miisteri tatmini ya-
ratilmasinin hassasligini ortaya koymaktadir. Otel-
den iyi izlenimlerle ayrilmamis ve hizmetlerden
memnun olmayan miisterilerin olumsuz tutumda
bulunma olasilig1, otelin imaji agisindan bir takim
sorunlara sebebiyet verebilecektir. Otel dolulugu-
nu yakindan etkileyen bu duruma paralel olarak baz1
mali sorunlar da giindeme gelebilecektir (Cakict
1998: 9-10).

Tiirkiye'nin bir turizm tilkesi olmasi ve biinyesin-
deki turistik tesislerin giderek artan rekabet ko-
sullar1 altinda kendilerini yenileme zorunlulugu,
miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile miimkiin
olacaktir. Ne zaman sunulan hizmet en az miiste-
rinin beklentisi dahilinde olursa, o zaman kalite-
li bir hizmetin varligindan s6z edebiliriz. Bir mal
uretirken kaliteye ulasmak ve o kalitenin standart-
lagtirilabilmesi miimkiin olmakla beraber sunulan
hizmetin standartlagtirilabilmesi miimkiin degil-
dir. Bu da bir hizmet sektorii olan turizm sektorii
tizerinde yapilmis bu arastirmanin 6nemini agik¢a
gostermektedir.

Bu arasgtirmanin amaci; miisterinin hizmeti al-
madan Onceki beklentileri ile yararlandig1 gercek
hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olu-
san hizmetin kalitesini Servqual yontemiyle dlce-
rek, isletmelerdeki aksakliklar1 belirleyip, miisteri
memnuniyeti ¢er¢evesinde sunulan hizmetin eksik
yonlerini saptamaktir. Dolayisiyla, turizm isletme-
lerinin eksikliklerini gérmelerine yardimci olmak
ve Tiirk turizmini beklenilen kaliteye ulastirilabil-
mek icin bu eksikliklerin giderilebilmesine katk:
saglamaktir.

KURAMSAL CERCEVE

Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu, iiretimi
fiziksel bir {iriine bagli olan veya olmayan, asil ola-
rak gayri maddi ve sonugta belli bir seyin miilkiye-
tinin ge¢medigi faaliyet veya yararlardir (Tek 1995:
271). Bir bagka tanimda hizmet, miisteri ile tedarik-
¢i arasinda gergeklestirilen en az bir faaliyetin so-
nucudur ve genelde dokunulamaz tiirdendir (TSE
2001:10)
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Kaliteli mal ve hizmet tiretimi son yillarda islet-
melerin en 6nemli giincel sorunlar1 arasinda yer
almaktadir. Hizmetin tasidig1 6zellikler nedeniy-
le kalitenin 6l¢tilmesi her zaman 6nemli bir sorun
olarak ortaya ¢ikmig ve son yillardaki hizmet sek-
toriindeki gelismelerin de etkisi ile hizmet kalite-
si tizerindeki arastirmalar yogunluk kazanmistir
(Saat 2003: 1-2). Hizmet kalitesi, bir isletmenin
miisteri beklentilerini kargilayabilme veya bu bek-
lentileri asma yetenegidir (Oztiirk 1996: 66).

Isletmelerde hizmet kalitesinin belirlenmesinde
miisterilerin algiladiklar1 hizmet ve bunun sonu-
cunda olusan fikirleri 6nemlidir. Herhangi bir is-
letmede, hizmet kalitesinin artirilmasinda temel
faktor servis kalitesinin ve miisterilerin bu perfor-
mans karsisindaki tepkilerinin 6l¢tilmesidir. Hiz-
met kalitesini gelistirme programlarinin basarisiz-
lik riski yiiksektir. Hizmet firmalari, sik sik tatmin
edilmeyen miisteriyi alikoymak igin, tesvikler sag-
layarak kalite gelistirme stirecini baslatirlar (Stuart
ve Stephen 1995).

Miisteri memnuniyetini, algilanan kalite ve bek-
lentilerin karsilanma seviyesi belirlemektedir. Al-
gilanan kalite beklentilerin altinda ise, miigterinin
memnuniyetsizligi s6z konusudur. Bu durumda
miisteri, beklentilerini karsilayacak yeni ve baska
bir {iriin ve hizmeti satin alma yoniinde tercihte
bulunacaktir. Miisterinin marka sadakati olmadig1
gibi, olumsuz algilamalarini ¢evresi ile paylasarak
markanin pazardaki imajin1 olumsuz yonde etki-
leyecek ve mevcut, hatta sadik miisterilerin kaybe-
dilmesine neden olabilecektir (Kalder 2000).

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda-
ki iligki su sekilde agiklanabilir (Parasuraman vd.
1985: 48).

1. Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise; algila-
nan kalite tatmin edici degildir (miisteriyi tatmin
etmez).

2. Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise; algila-
nan kalite tatmin edicidir (miisteriyi tatmin eder).

3. Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise; algila-
nan kalite tatmin edicidir, bu fark arttik¢a ideal
kaliteye yaklasilir (miisteriyi tatmin etme orani ¢ok
yiiksektir).

Isletmelerin miisterilerine sunduklar: hizmet so-
nucunda onlarin bu hizmeti nasil algiladiklarmin
belirlenmesi igin konuyla iligkili bazi kriterler olus-
turulmustur. Kriterler genel olarak soyle siralan-
mugstir (Parasuraman vd. 1985: 47)

1- Giivenilirlik: Isletmenin vaat ettigi hizmetleri ye-
rine getirmesi, isletmenin tiim c¢alisanlar ile bir-
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likte miisteriye sunacag1 hizmeti eksiksiz yerine
getirmesi giivenilirlik kriterini olusturmaktadair.
Calisanlarin performansinda tutarli olmasi miiste-
rilerin bakis agisinda olumlu etki yapacaktr.

2- [lgi: Personelin biiyiik bir is azmiyle her zaman
hazir olmasi, miisterilerin algiladiklar1 hizmetten
duyduklar1 memnuniyeti artirmak igin isletme
calisanlarinin stiratli ve istekli bir sekilde hizmet
sunmastyla iligkilidir.

3- Yetenek: Personelin yeterli derecede is tecriibesi
ve yetenegine sahip olmasi, dolayisiyla hizmet su-
numu sirasinda minimum hata yapmasi.

4- Ulasilabilirlik (Erisilebilirlik): Hizmete ve persone-
le en kolay ve hizli bir sekilde ulasilabilmesi, hiz-
met sunulan yerlesim mekaninin uygunlugu ve za-
manlamanin dogru olmasi ile iligkilidir.

5- Nezaket: Personelin miisterilere kars1 kibar ve
saygili olmasi, onlarin sunulan hizmeti olumlu al-
gilamalarinda biiyiik 6nem arz etmektedir.

6- Iletisim: Miisterinin isteklerinin kolayca anlagi-
labilmesi, miisterinin alacagi hizmet hakkindaki
bilgilerin kolay anlasilir ve acik bir sekilde anla-
tilmasi, hususun anlagilabilmesi i¢in uygun bir dil
kullanilmasi, miisterilerle diyalogun iyi kurulmas:
bu kriterde esastir.

7- Inamilirlik (Diiriistliik): Personelin ve isletmenin
miisteri izerinde gilivenilir bir izlenim birakmasi,
isletmenin miisteri tizerinde birakacagi imaji da et-
kileyecektir.

8- Giivenlik: Giivenli bir hizmet sunulmasi, bir bas-
ka ifadeyle miisterinin sunulan hizmeti giivenli bir
sekilde algilamasmin saglanmasi ve iginde higbir
stiphe kalmamasini ifade eder.

9- Anlagilabilirlik: Misterilerin isteklerini anlayabil-
mek i¢in ¢aba sarf edilmesi ve miisteriye rahatsiz-
lik vermeden bu ihtiyaglarinin saptanip giderilme-
sini ifade eder.

10- Somut Ozellikler (Goriiniim): Kullamlabilir fizik-
sel tesislerin, malzemelerin, arag-gereg ve techizat-
larin varolmasi, bunlarin yani sira isletme persone-
linin goriiniisii ve temizligini ifade eder.

Ortaya ¢ikan bu on adet hizmet kalitesi boyu-
tu toplam 97 madde igermektedir. Bu maddelerin
beklentileri ve algilamalar1 6l¢gmek {izere iki ver-
siyonu bulunmaktadir, bu maddeler kullanilarak
yar1 yartya bayan ve erkekten olusan ornek tize-
rinde 7’li Likert 6lcegi ile degerlendirme yapmala-
r1 istenmis; algilamalari ile beklentileri arasindaki
fark tespit edilmeye ¢aligilmigtir. Toplanan veriler
cesitli istatistiksel analizlere tabi tutulmus (Yetis
2001: 1435) ve yapilan bu analizler sonucunda bir-
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birine yakin anlamda olan boyutlar tespit edilerek
ve bunlar1 ayr1 ayri1 ele almanin gereksiz olacagi
diistiniilerek, birlestirilip bese indirilmistir. Buna
gore; Somut 6zellikler, giivenilirlik ve ilgi boyutlari
korunmus, yetenek, nezaket, inanilirlik ve giiven-
lik boyutlar1 yetkinlik boyutu i¢inde; ulasilabilir-
lik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutu ise empati
boyutu igerisinde yer almistir (Saat 2003: 11).

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amacina dayali bu
arastirmada, otel isletmelerinin, onbiiro, yiyecek
icecek, kat hizmetleri, halkla iligkiler, gtivenlik,
animasyon ve spor aktiviteleri ve saglik boliimle-
rine iliskin 6zellikler saptanarak miisterilerin bu
ozelliklere verdikleri cevaplar dogrultusunda bek-
lenti ve algilamalari arastirilarak Servqual yontemi
ile gerekli veriler elde edilmistir.

ARASTIRMANIN EVRENi VE ORNEKLEM SEGiMi

Bu aragtirmanin evrenini, ilkemize gelen turistle-
rin yogun olarak tercih ettikleri bir yerlesim yeri
olan Antalya ili, turistik agidan en ¢ok turist ¢eken
4 ilcesi (Merkez, Belek, Kemer, Side), (DIE 2002) ve
bagli beldelerdeki bes yildizli oteller ve birinci si-
nif tatil kdyleri olusturmaktadir. Anket diger yil-
dizdaki otellerde de uygulanmak istenmis, ancak
otel yoneticilerinin bir kismi, kendilerinde olma-
yan Ozellikleri, miisterilerin var olmasi gerekti-
gi gibi diistineceklerini varsayarak anketin kendi
otellerinde uygulanmasinin aleyhlerine olacagin
diistinmeleri, anketin sadece bes yildizli otellere ve
birinci sinif tatil kdyleri kapsaminda yiiriitilmis-
tiir. Bu ¢alismanin alan arastirmasi, 2003 yili Agus-
tos aymnda yapildigi igin arastirmaya konu olan
toplulugu bulabilmek i¢in, Antalya bolgesinde ko-
naklayan turistlerin son yirmi bir yilinin aritmetik
ortalamasi alinmistir.

Tablo 1. Yillara gore Antalya’da konaklayan turist sayisi

Yil Say! Yil Say!
1981 71082 1992 1003 557
1982 13171 1993 1120 241
1983 137277 1994 1260 102
1984 154 993 1995 1673702
1985 198 337 1996 2264 144
1986 278 508 1997 3448175
1987 358 242 1998 21769 554
1988 588 816 1999 2551066
1989 646 585 2000 3518 091
1990 832 897 2001 4337105
1991 728 229 2002 4747550

TOPLAM 32801424

Kaynak: Turizm Bakanlig1 1993 2000 2002

Baker ve arkadaslarmin (1994) ifade ettigi gibi, aras-
tirmalarda 0rnek sayisinin belirlenmesi arastirmanin
gecerliligi konusunda hayati bir 6nem arz etmek-
tedir. Glintimiizde arastirmacilar i¢in 6rneklem sayisi-
nin belirlenmesi i¢in bir ¢ok yazar (Davis ve Cosen-
za 1988; Cannon 1994; Ryan 1995; Tathdil, 1996) de-
gisik formiiller ortaya koymuslardir. Bu ¢alismada
ornek sayisinin belirlenmesinde Ryan (1995)'dan
faydalanilmaistir.

Formiilden de anlasilacag: gibi, 6rnekleme sayisi-
nin belirlenmesinde arastirmacinin 6nceden bazi
kararlar vermesi gerekir. Aragtirma konusu ile ilgi-
li daha dnceden herhangi bir arastirma yapilmamais
ise, P degeri genel olarak 0.5 olarak alinir. Ornek
say1sinin belirlenmesinde katlanilabilinir hata ora-
n1 Hurst'in (1994) dile getirdigi gibi bir matematik-
sel kavram olan hata orani, aragtirmaya konu olan
toplulukla 6rnek olarak segilen kitlenin uygunsuz-
lugunu gosterir ve genellikle arastirmacinin 6nce-
den tahmin etmesi gerekir. Katlanilabilinir hata
oraninin yiizde {i¢ ile ylizde bes arasinda olmasi
gerekir.

Bu calismada, katlanilabilinir hata orani yiizde dort
olarak saptanmistir. Bunun yaninda, arastirmalar-
da yapilan ¢alismalarin bir giiven araliginda olma-
s1, aragtirmanin giivenirligi agisindan biiyiik dnem
arz etmektedir. Arastirmacilar tarafindan kabul
edilen bu giiven aralig1 da art1 eksi ytizde iki bu-
cuktur. Bagka bir ifade ile, % 95 gliven araligidir.
Z degeri de buna bagh olarak 1,96 olarak saptan-
mistir. Orneklem sayisinin belirlenmesinde arastir-
maya konu olan topluluk sayisinin belirlenmesin-
de 1981-2002 déneminde Antalya’da konaklayan
turistlerin aritmetik ortalamasi 1490974 kisi ola-
rak saptanmistir. Yukaridaki agiklamalar 1s1§1inda
Ryan’in (1995) gelistirdigi model su sekildedir;

NPq

(N-1) B>+Pq

72

Formiilde yer alan sembollerin anlamlarz:

n= Ornekleme say1sini

N= Arastirmaya konu olan toplulugu

P= Topluluk oranimi veya tahminini

g= 1-P’yi

B= Katlanilabilir hata oraninm

Istenilen giiven araligini ifade etmektedir.

N
It
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Arastirmaya konu olan topluluk:
Buna gore; N=32 801 424/22

O halde;
N= 1490 974 kisi
P= 0,5
g= 05
B= 0.04
7= (1,96)2
1490974 (0,5)(0,5)
n=

(1490974 - 1) (0,04)2 + (0,5)(0,5)
(1,96)2

n= 600 kisi

VERi TOPLAMA ARACI

Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi
uygulanmistir. Anket formu ti¢ boéliimden olusmak-
tadir. Birinci boliimde; otel isletmelerinin yiyecek
igecek, onbiiro, kat hizmetleri, animasyon ve spor
aktiviteleri, halkla iligkiler ve saglik departmanlar:
icin olusturulmus kriterlere kars1 miisterilerin bek-
lentileri, 5'li Likert 6lgegi kullanilarak tespit edil-
meye calisilmis; ikinci boliimde ise, yine ayni kri-
terler kullanilarak miisterilerin hizmet algilamalar1
sonucu olusan memnuniyet dereceleri arastirilmis-
tir. Anketin son béliimiinde ise, cevap verenlerin
demografik 6zellikleri arastirilmistir.

Anketler, Antalya’da turistlerin yogun oldugu 2003
yil1 Agustos ay1 igerisinde uygulanmustir. Anketin
uygulanmasinda Antalya ili, ilgeleri ve beldelerin-
deki otel isletmelerinin yoneticileriyle goriisiilmiis,
aragtirmanin amaci ve onemi anlatilmistir. Uygu-
lamay1 kabul eden isletme yoneticilerine Ingilizce,
Rusga, Almanca ve Tiirkge anketler miisterilere uy-
gulatilmak iizere birakilmistir.

Anketin kapsamli olusu ve konusunun her miis-
teriye ayr1 ayr1 anlatilmasinin gerekliligi dogrultu-
sunda baz1 otel yoneticileri, halkla iliskiler miidiir-
lerini ve bazilari ise, animatorlerini gorevlendire-
rek anketin birebir goriisme yoluyla uygulanmasi
saglanmustir.

Anketlerin miisterilere uygulanmasinda tesadiifi
orneklem yontemi esas alinmistir. Dort dilde ¢ogal-
tilip, dagitilan 600 adet anketten 416 tanesi deger-
lendirmeye tabi tutulmus, sonugta % 70 oraninda
geri doniisiim saglanmistir.
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VERi ANALiZ YONTEMLERI

Arastirma verilerinin analizinde SPSS 10.0 ve Ex-
cel programlarindan yararlanilmistir. Veriler bilgi-
sayarda kodlandiktan sonra frekans, yiizde dag-
limlari, aritmetik ortalamalar1 ve standart sapma-
lar1 hesaplanmuistir. Bes yildizli otel isletmelerinde
miisterilerin hizmet sunumundan 6nceki beklenti-
leri ile hizmeti aldiktan sonraki algilamalar: Serv-
qual yontemi ile hesaplanmis ve otel isletmelerin-
de sunulan hizmet kalitesi bulunmustur. Servqual
yontemi uygulanirken her departman igin farkh
kriterler olusturulmustur.

Bu calismada uygulanan SERVQUAL yontemi,
1983-1990 yillar1 arasinda Amerika’da gelistirilmis-
tir. SERVQUAL, hizmet kalitesinin en kapsamli ¢a-
lismalarindan biridir. Bu yontemi ortaya koyanlar,
gelistirdikleri yontemin evrensel olarak gecerli ol-
dugunu ve kiigiik degisikliklerle her sektore uygu-
lanabilecegini, hizmet kalitesi boyutlarini tanimla-
diklarini savunmaktadirlar (Parasuman vd. 1994).
Bir ¢ok arastirmaci tarafindan elestirilse de SERV-
QUAL yontemi su ana kadar farkli sektorlerde
yaygin uygulama alani bulan bir yontemdir (Land-
rum ve Prybutok 2004). Bunlardan Nguyen ve LeB-
lanc’in (1998) ¢alismasinda, hizmet sektoriinde ku-
rum imaj1 ve miisteri baglihginda miisteri memnu-
niyeti, hizmet kalitesi ve degerin etkili oldugunu
One siiriilmiis, elde edilen sonuglar memnuniyet
ve kalitenin degerlerle iliskili oldugunu ve bu de-
gerlerin kurum imajin belirledigini gostermistir.
Min ve Min (1996) ise; yaptig1 calismalarinda s6z
konusu analizin otellerin rekabetc¢i giictinii artir-
mada giiclii bir ara¢ oldugunu ileri siirmiislerdir.
Servqual yontemi kullanilarak yapilan bu énemli
calismalardan ¢ikan ortak sonug ise; bu yontemin
hizmet sektorii ile ilgili yapilan calismalarda etkili
bir yontem oldugudur.

Belirlenen kalite boyutlarina gore, Yetis'in (2001:
1429) ve Saat’in (2003) arastirmalarinda kullandik-
lar1 Servqual puani Parasuraman ve arkadaglarina
(1990) gore asagidaki sekilde hesaplanmistir.

Servqual Puani = Algilanan Puan-Beklenen Puan
(Robinson 1999; Thongsamak 2001: 8).

Metoda gore N sayida miisteri tarafindan yanit-
lanmis bir Servqual ¢alismasinda, ortalama Serv-
qual puani, her boyut igin iki farkli adimda ger-
ceklesebilir (Parasuraman vd. 1990: 170; Zauniddin
2005: 104).

1. Her tiiketici i¢in ifadelerdeki Servqual puanlari
boyutlara eklenir ve ifade sayisina boliintir.

2. Birinci asamada elde edilen miktar, N miisteri
sayisina boliindir.
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Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in her boyutta Serv-
qual puanlar1 tespit edilmelidir. Bu agirlikli Serv-
qual analizini verir. Agirlikli Servqual puanlariin
hesaplanmasi i¢in dort asamadan olusan bir analiz
yapilir. Bunlar sirayla:

a. Her tiiketici i¢in her boyutta ortalama Servqual
puanlari hesaplanur.

b. Her tiiketici i¢in agirlikli Servqual puani hesap-
lanir.

c. Her boyut i¢in ortalama Servqual puanlar: he-
saplanir. Bunun i¢in a). adimdaki Servqual puanla-
r1 toplanir ve miigteri sayisina boliiniir.

d. Agirlikli genel Servqual puanlar: hesaplanir. Bu-
nun icin (c) adimda hesaplanan puanlar toplanir
ve genel agirlikli hizmet kalitesi 6l¢itimii igin boyut
sayisina boliindir.

BULGULAR

Tablo 2’de, arastirmaya katilan turistlerin bazi de-
mografik 6zellikleri goriilmektedir. Buna gore; anke-
te katilan kisilerin (miisterilerin) % 48,3’1 (n=201)
bay ve % 51,7’si (n=215) ise bayandir. Ankete kati-
lanlarin uyruklarina gore dagilimi incelendiginde
ise, % 34,1’inin (n=142) Alman, % 28,6’sinin (n=119)
Rus, % 18,5inin (n=77) Tiirk, % 9,9'unun (n=41) In-
giliz oldugu ve geriye kalan % 8,9’unun ise diger
(1talyan, Fransiz, Belgika, israil) uyruklara mensup
oldugu goriilmektedir.

Ankete katilanlarin mesleklerine gore dagilimi in-
celendiginde; % 29,6’sinin (n=123) serbest meslek,
% 19,7’sinin (n=82) profesyonel, % 13,5 inin (n=56)
memur, % 13,2’sinin (n=55) de isci oldugu belir-
lenmistir. Ogrenciler ise, % 9,1'lik (n=38) bir oran1
olusturmaktadir.

Tablo 2’ye bakildiginda, ankete katilanlarin bii-
ylik bir boliimiinii orta yas grubu olusturmakta-
dir. Ankete katilanlardan 36-45 yas arasi olanlar %
34,4'litkk (n=143), 26-35 yas aras1 olanlar % 30,5'lik
(n=127) bir orani tegkil etmektedirler. Anketin Agus-
tos ay1 igerisinde yapilmis olmas1 ve yas diizeyi
yiiksek turistlerin genelde yaz sonunu tercih etme-
leri bu rakamlarin olusmasinda etkilidir.

Ankete katilan miisterilerin yaridan fazlasi (% 52,4;
n=218) iiniversite mezunudur. Bunu, (% 28,1; n=117)
ortadgretim mezunlar: takip etmektedir. Yiiksek
lisans ve doktorasini yapmais olanlar ise diisiik bir
oranla temsil edilmektedir (% 11,8; n=49). Bu du-
rum, ankete cevap veren turistlerin egitim diizeyi-
nin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Seyahat ile ilgili kararlarda aile igerisinde kimle-
rin daha etken oldugu soruldugunda, ankete ka-
tilanlarin yariya yakini % 47,4 (n=197) ortak karar

Tablo 2. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore dagilimlar:

Demografik Ozellikler n %
Cinsiyet Bay 201 48,3
Bayan 215 51,7

Uyruk Alman 142 34,1
Rus 19 28,6

ingiliz 41 9,9

Tiirk 77 18,5

Diger 37 8,9

Meslek Profesyonel 82 19,7
Serbest Meslek 123 29,6

Memur 55 13,2

Isci 56 13,5

Ev Hanimi 32 7,7

Ogrenci 38 9,1

issiz 14 34

Diger 14 34

Yas 25yas alti 51 12,3
26-35 yas 127 30,5

36-45 yas 143 344

46-54 yas 79 19,0

55 ve (izeri 16 3,8

Ogrenim Durumu  ilkdgretim 6 14
Ortadgretim 17 28,1

Universite 218 52,4

Yiiksek Lisans 30 7,2

Doktora 19 4,6

Diger 19 4.6

Seyahat Karari Aile Reisi 66 15,9
Esim 86 20,7

Gocuklar 16 38

Ortak 197 474

Diger 50 12,0

Toplam 416 100,0

aldiklarini, % 20,7’si (n=86) ise, esinin bu kararda
etkili oldugunu belirtmislerdir. Bu durum ise, an-
kete katilanlarin seyahatle ilgili kararlarinda gayet
demokratik olduklarmi gostermekte ve aile igi bir
uyum s0z konusu olmaktadir.

Tablo 3’te katilimcilarin kaldiklar1 oteli se¢me-
lerinde etkili olan faktorler ve bu faktorlerin dag:-
lim1 verilmistir. Buna gore katiimcilarin; % 29,8'i
(n=124) seyahat acentesi tavsiyesi, % 23,6’s1 (n=98)
dost, akraba tavsiyesi, % 12’si (n=50) 6nceki dene-
yimler, % 9,9'u (n=41) yazili medya, % 4,8'i (n=20)
internet, % 1,9'u (n=8) ise sesli gorsel basin aracilig1
ile otelde konakladiklarini; geriye kalanlar ise, (%
18) otelde konaklamalarinda birden fazla faktor ol-
dugunu beyan etmislerdir.
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Tablo 3. Katilimcilarin kaldiklar: oteli se¢gmelerinde etkili olan

faktorler
Faktorler n %1
1 8 1,9
2 41 9,9
3 20 48
4 98 23,6
5 50 12,0
6 124 29,8
7 5 1,2
1ve?2 3 0,7
2ve4 6 1,4
2veb 5 1,2
2veb 3 0,7
3veb 12 2,9
4veb 5 1,2
4ve b 31 75
5ve6 3 0,7
4-5ve 6 2 0,5
Toplam 416 %100

1-Sesli gorsel basin, 2-Yazili medya, 3-internet, 4-Dost, akraba
vs., 5-Onceki deneyimler, 6-Seyahat acentesi tavsiyesi, 7-Diger

Tablo 3’ii genel olarak incelemek gerekirse; an-
kete katilan miisteriler biiyiik bir oranda seyahat
acentesine bagimli kalarak kaldiklar: oteli tercih
etmisler, dost, akraba vb. tavsiyesi ve 6nceki dene-
yimlerinin de bu tercihlerinde énemli oranda etkili
oldugu goriilmektedir. Ankete katilanlarin kararla-
rinda en az etkili olan faktdrler ise, sesli gorsel ba-
sin ve diger faktorler olarak goze carpmaktadir, bu
da hazirlanan reklamlarin yetersiz kaldigini gos-
termektedir. Hazirlanacak kaliteli, tanitict ve ¢ekici
reklamlarla insanlarin taleplerinde daha etkili ol-
mak muhakkaktir.

SERVQUAL ANALIZLERI

Bu béliimde, otel isletmelerinde ele alinan departman-
larin (6nbiiro, yiyecek icecek, kat hizmetleri, ani-
masyon, halkla iligkiler, giivenlik, saglik) agirlikli
Servqual genel puanlar1 ve boliimlerde ele alian
boyutlarin ortalama Servqual puanlar verilecektir.

Tablo 4’e gore onbiiro bdliimiinde 6l¢iilen hizmet
kalitesi sonucunda ortalama Servqual puani en dii-
siik olan boyutun giivenlik (-0,8510) boyutu oldu-
gu goriilmektedir. Bu boyutta verilen tek kriter

VY72

olan “Onbiiro personelinin giivenilirligi”nin ayni

Tablo 4. Onbiiro béliimiiniin ortalama Servqual puanlart
Giiven ilgi

Somut Giivenilirlik Empati

-0,5132 -0,8510 -0,7139 -0,5805 -0,6695

Agirhkli Servqual genel puani : -0,6656
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zamanda onbiiro boliimiinde sunulan hizmet kali-
tesini diisiiren bir kriter oldugu saptanmistir. On-
biiro departmaninin otel isletmesine gelen miis-
terilerin ilk olarak karsilagtiklari ve igletme ima-
jt hakkinda bilgi sahibi olduklar1t mekan olmasi
ozelliginden dolay: tiim birimler arasinda nemi
biiyiiktiir (Denizer, vd. 1995; Kozak 1998; Kantarci
ve Yoriikoglu 1998; Misirli 2001; Boran ve Karatas
2001; Gokdeniz ve Ding 2003). Dolayisiyla, burada
calisan personelin miisteriye verdigi giiven duygu-
su, isletmenin tiim departmanlarina pozitif olarak
yanstyacaktir. Onbiiro personelinden miisterinin
ve isletmenin bekledigi giivenirlilik kriterleri, ya-
pilan rezervasyonlarin 6nceden taahhiit edilen se-
kilde yerine getirilmesi, miisteri sikayetlerini diger
birimlere iletmesidir (Sener 1997: 118-119).

Giiven, onbtiro personelinin, isletme miisterilerine
saygtyla, giivenle, adaletle, dogrulukla ve diiriist-
liikkle yaklasarak hizmet ederek (Gerson, 1997: 94)
miisterilerin sorularini yanitlayacak bilgiye sahip
olmalar1 ve miisterilerin verilen hizmete iligkin
islemlerin (rezervasyon islemleri, konuk giris is-
lemleri, konugun kalis1 esnasindaki islemler, kasa
islemleri, konuk ¢ikis islemleri vb.) giivenli bir se-
kilde yapildigina inanmalaridir (Parasuraman vd.
1994: 115). Bu boyutta ele alinan kriterlerin “6nbii-
ro ¢alisanlarin kibarlig1” ve “6nbiiro personelinin
uzman ve bilgili olmas1”dir. Tablo 4’e bakildiginda
onbiiro departmani giiven boyutunun ortalama
Servqual hizmet puaninin -0,7139 oldugu ve bu
degerin sunulan hizmet kalitesi agisindan hizme-
tin kalitesinin negatif yonlii oldugu fakat algilanan
ve beklenen hizmet kalitesi arasinda gok biiyiik bir
farkin olmadig1 goriilmektedir.

Onbiiro departmaninda empati, 6nbiiro galisan-
larinin miisterilerine bireysel ilgi gostermeleri ve
her zaman onlar i¢in ayiracaklar: zamanlarinin olma-
st anlamina gelmektedir (Parasuraman vd. 1994:
115). Arastirmada, onbiiro boliimiiniin empati kri-
terleri “miisterilere bireysel ilgi gosterebilme” ve
“6nbiiro personelinin miisteri ile iletisimi” olarak
verilmistir. Tablo 4’e bakildiginda onbiiro depart-
man1 empati boyutunun ortalama Servqual hizmet
puaninin -0,6695 oldugu ve bu degerin sunulan
hizmet kalitesi acisindan hizmetin kalitesinin ne-
gatif yonlii oldugu goriilmektedir.

Onbiiro calisanlarinin yaptigi islemlerdeki calig-
ma hiz1 ve bu islemlerin hatasiz yerine getirilmesi
onbiiro departmaninda ilgi boyutunu olusturur.
Calisanlar miisterilere ilgi gostermek igin, itibarl
olmak, lazim oldugunda kolay ulasilabilir olmak,
iyiyi, daima en iyiyi aramak gibi 6zelliklere sahip
olmalidir (Gerson 1997: 58-60). ilgi ayni zaman-
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da miisterilere yardim etme ve zamaninda hizmet
sunma istegidir (Atilgan, 2001:50). Calismada, 6n-
biiro boliimiiniin ilgi kriterleri “6nbiiro personeli-
nin calisma hiz1” ve “check in islemlerinin hatasiz
yapilmas1” olarak verilmistir. Tablo 4’e bakildigin-
da Onbiiro departmani ilgi boyutunun ortalama
Servqual hizmet puaninin -0,5805 bulundugu ve
bu degerin negatif olmasina ragmen sifira yakin bir
deger oldugu ve algilanan hizmetle beklenen hiz-
met arasindaki farkin diisiik oldugu saptanmastir.

Hizmet kalitesi negatif (-0,5132) yonde olan, an-
cak diger boyutlarla kiyaslandiginda hizmet ka-
litesinin ytiiksek oldugu goriilen somut 6zellikler
boyutu 6nbiiro personelinin, 6nbiiro da bulunana
fiziksel olanaklarin, ekipmanlarin ve iletisim arag-
larmin goriiniimti ile ilgilidir. Bu boyut igerisinde
ele alian kriterler, “Onbiiro ¢alisanlarinin goriini-
sii” ve “Onbiiroda kullanilan malzemelerin diize-
ni” olarak belirlenmistir.

Otel isletmelerinin yiyecek ve igecek boliimiine
bagli tinitelerde sunulan hizmetler ¢ok cesitli, giic
ve bir o kadar da sorumluluk gerektirmektedir
(Denizer vd. 1995). Bu nedenle, son derece karma-
sik (Batman 1999: 64) faaliyetlerin gerceklestirildi-
gi bu boliimde miisteriyi memnun etmek zordur
(Olal1 ve Korzay 1993: 364; Sener 1997: 137). Tablo
5'de yiyecek icecek boliimiiniin “somut”, “giiven”,
“ilgi” ve “empati” boyutlar ele alinmis ve ortala-
ma Servqual puanlari verilmistir.

Yiyecek icecek departmaninda giiven, bu boliim-
de calisanlarmin ilgi ve nezaketi, giiven ve emniyet
verebilme becerileri olarak 6zetlenebilir (Atilgan
2001: 50). Tablo 5’e bakildiginda yiyecek icecek bo-
liimii gliven boyutu ortalama Servqual puaninin -
0,7155 ve miisterilerin algiladiklar: hizmet kalitesi-
nin bekledikleri hizmet kalitesinden diisiik oldugu
goriilmektedir. Arastirmada giiven boyutunu olus-
turan kriterler “servis personelinin kibarlig1”, “ca-
lisanlarin uzman ve bilgili olmas1”, “calisanlarin
becerisi” ile “yiyecek iceceklerin lezzeti ve temizli-
gidir”. Yiyecek igecek ihtiyacinin giderilmesi ve bu
hizmetin 6nceden vaat edilen cesitlilikte giderilme-
si miisteriler acgisindan isletmeyi degerlendirmede
onemli bir boyuttur. Bu kriterlerin, boliimdeki hiz-
met kalitesinin artirilmasinda igletmeler tarafindan
oncelikle iyilestirilmesi gereken kriterler oldugu
agikga goriilmektedir.

Tablo 5. Yiyecek icecek boliimiiniin ortalama servqual puanlar:

flgi, yiyecek icecek departmaninda miisterilere
yeme i¢me hizmetlerinin zamaninda sunulmasi
ve herhangi bir sorunla karsilasildiginda sorunun
¢6ziimii i¢in miimkiin oldugunca hizli bir sekilde
miisteriye yardim etmek ve personelin bunun igin
her zaman hazir ve istekli olmas1 seklinde ifade
edilmektedir (Saat 2003: 10). Tablo 5e bakildiginda
yiyecek icecek boltimii ilgi boyutu ortalama Serv-
qual puanimin -0,7049 oldugu goriilmektedir. “Ser-
vis personelinin ¢alisma hiz1”, “servis islemlerinin
diizenli yapilmas1” ve “servis personelinin davra-
niglarinda tutarli olmas1” arastirmada ilgi boyu-
tunda ele alinan kriterlerdir.

Tablo 5’e gore empati -0,6719 luk ortalama Serv-
qual puaniyla {iglincii sirada yer almaktadir. Bu
boyutu olusturan kriterler “servis personelinin
miisteriyle iletisimi” ve “miisterilere bireysel ilgi
gosterebilmedir”. Yiyecek igecek departmaninda
empati, miisteriyi ve onun ihtiyaglarini bilmek icin
caba gosterilmesi (Saat 2003: 11) ve onlara bireysel
ilgi gostererek her zaman isteklerine zaman ayril-
mas1 (Parasuraman vd. 1994: 116) seklinde belir-
lenmistir. Bu boyut i¢gin ¢ikan sonug departmanda
hizmet kalitesinin negatif yonde oldugu ve miiste-
rilerin beklentilerine tam olarak yanit verilmedigi
sonucunu gostermektedir.

Maddi degerler olarak da ifade edilebilen yiyecek
icecek departmanindaki fiziksel tesislerin, ekip-
manlarin, iletisim malzemelerinin mevcudiyeti bu-
nun yani sira ¢alisan servis personelinin goriiniisii
(kisisel ve dis goriiniistiniin temiz ve bakiml olma-
s1) somut unsurlari olusturmaktadir (Parasuraman
1988: 23). Arastirmada, bu boyutta somut kriterler
olarak “servis personelinin goriiniisii”, “yiyecek
iceceklerin goriiniisii” ve “servis arag ve geregleri-
nin diizeni” ele alinmistir. Yiyecek icecek depart-
maninda bu boyutun ortalama Servqual puani
-0,5761 olarak bulunmustur. Departmanin diger
boyutlarina nazaran bu boyutun ortalama Servqu-
al puan diisiik olmasina ragmen miisterilerin bek-
ledikleri hizmet kalitesinin algiladigindan ytiiksek
oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Boliim calisanlarinin egitilmesi, otele ait malzeme-
lerin ve donanimin bakimi ve korunmasi, gorev
alami icindeki isleri zamaninda yapmak (Jones
1995: 4-5; Kozak 2001: 7; Nazik vd. 2002) olan kat

Tablo 6. Kat hizmetleri béliimiiniin ortalama servqual puanlar:

Somut Giiven ilgi Empati

Somut Giivenirlilik Giiven ilgi

-0,5761 -0,7155 -0,7049 -0,6719

-0,5385 -0,9099 -0,6202 -0,6478

Agirlikh Servqual genel puani : -0,6671

Agirlikh Servqual genel puani : -0,6791
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hizmetleri boliimiinde somut, giivenirlilik, gtiven
ve ilgi boyutlar1 ele alinmistir.

Bozkurt’a gore (2001:36) giivenilirlik, miisteriye
karg1 taahhiitlerin yerine getirilmesi anlamina gel-
mektedir. Kat hizmetleri departmaninda da giive-
nilirlik; otel odalarinin, katlarin ve diger mekanla-
rin miisteri tizerinde birakacag: etkiler diistiniile-
rek, miisterilere bu konuda saglanacak hizmetlerin
yerine getirilmesi olacaktir. Arastirmada bu boyut-
ta “odanin giinliik temizligi”, “carsaflarin giinliik
degistirilmesi”, “odalardaki herhangi bir teknik
arizanin zamaninda giderilmesi” ve “miisterilerin
kirli camasirlarinin zamaninda yikanmast” olmak
tizere dort kriter ele alinmistir. Kat hizmetleri bolii-
miiniin giivenilirlik boyutunun ortalama servqual
puan1 -0,9099 gibi yiiksek bir puan bulunmustur.
Kat hizmetleri gibi isletme imajin1 kalinan siirede
belirleyen 6nemli bir birimde yukarida belirtilen
kriterlerin miisteri tarafindan beklenilen sekilde
algilanmayist onemli bir bulgudur. Isletmelerin
miisteri devamliligini saglamalarinda bu kriterlere
0zen gostermeleri gerekmektedir.

Ilgi boyutu, kat hizmetleri béliimiinde miiste-
ri memnuniyetinin saglanabilmesi igin bir hizmet
hatasini hizli bir sekilde telafi etmek, siiratli hiz-
met vermek gibi, personelin miisteriye hizmet sun-
ma konusundaki hazir olma ve istekliliginin yan1
sira hizmetin siiratliligini kapsayan bir boyuttur
(Bozkurt 2001: 36). Ilgi boyutunda “kat hizmetle-
ri personelinin ¢alisma hiz1” kriteri ele alinmistur.
llgi boyutunun ortalama Servqual puani -0,6478
oldugu saptanmistir. Kat hizmetleri personelinin,
miisterilerin bekledigi hizda ¢alismadigi sonucuna
varilmigtir.

“Kat hizmetleri personelinin miigterilerin 6zel
esyasina saygist” ve “kat hizmetleri personelinin
miisteriyi rahatsiz etmeden gorevlerini yapma
becerisi” kriterlerinin olusturdugu giiven boyutu
-0,6202 ortalama Servqual puaniyla giivenilirlik
ve ilgi boyutlarina gore hizmet kalitesi yoniinden
daha iyi oldugu saptanmustir.

Kat hizmetlerin departmaninda bulunan miiste-
rilerin gorsel cekicilik bekledikleri malzemelerin
diizeni ve hos bir sekilde dizayn edilmesi somut
ozellikleri kapsamaktadir. Buna paralel olarak aras-
tirmada ele alinan “oda igerisinde bulunan arag ve
gereclerin dizayni1” kriterinin ortalama Servqual
puan -0,5385 olarak bulunmustur. Isletmeler son
yillarda goze hitap etmenin 6nemini kavramis ol-
salar da bes y1ldizl1 otellerde tatil yapan miisterile-
rin bagka tilkelerde ve bagka isletmelerde de daha
once konaklama olasiligini goz oniine alarak ken-
dilerini dekorasyon yoniinden siirekli yenilemele-
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ri gerekmektedir ve her isletmenin kendine has bir
tarz olusturmasi da bu baglamda 6nemlidir (Sez-
gin 2000).

Tablo 7'de animasyon ve spor aktiviteleri bolii-
miiniin ortalama Servqual puanlar1 verilmistir. Turist-
lerin animasyon konusundaki beklentileri siradan,
alisilmis aktivitelerden ziyade alisilmis olmayan
aktivitelerdir. Bu anlamda animasyon alisilmisin
disinda devam eden, alisilmis olmayan olagantistii
hayattir. Turistler alisilmis olmayan yasam sartla-
rinda animasyon aktivitelerine katilarak fizyolojik,
kiiltiirel, kisiye Ozel, prestij ve statiiye iliskin baski-
larin sonuglarindan uzaklagsmaktadirlar. Animas-
yon faaliyetlerinin igerisinde yer alan sportif aktivi-
teler ise bireylere biyolojik, psikolojik ve toplumsal
acidan fayda saglamaktadir. Avrupa tilkelerinde
yapilan aragtirmalara gore, daha 6nce spor yapma
aligkanliklar1 olan turistler bu aligkanliklarini ko-
nakladiklar: tesislerde de siirdiirmek istemekte-
dirler. Spor yapma hobileri bulunmayanlar ise, ilgi
duyduklari bir spor dalinda faaliyet gostermek igin
tatili ideal bir firsat olarak degerlendirmektedirler.
Bu nedenle, sportif faaliyetlere animasyon {iriinle-
ri igcinde gereken 6nemin verilmesi gerekmektedir
(Hazar 2003).

Tablo 7’ye gore animasyon ve spor aktiviteleri bo-
limiintin somut boyutu ortalama Servqual puani
-0,8101 olarak bulunmustur. Bu boyutta ele alian
kriter “animasyon aktivitesi gergeklestirilen birim-
lerin ihtiyaca cevap verebilmesidir”. Animasyon
ve spor aktivitelerinin yukarida sayilan 6zellikle-
rinden dolay1 isletmeler tarafindan, gelen miisteri-
lerin istek ve ihtiyaglarina gore siirekli yenilenerek
diizenlenmesi gerekmektedir. Somut boyuttaki bu
yliksek negatif deger isletmelerin bu birime pek
onem vermedigini gostermektedir.

Tablo 7'de goriildiigii gibi hem giiven (-0,6082) hem
de ilgi boyutu (-0,6082) ortalama Servqual puaniy-
la somut 6zelliklerden sonra gelmektedir. lgi bo-
yutuna ait kriter “calisanlarin ilgisi”, giiven boyu-
tuna ait kriter ise, “animatorlerin yeterli olmasi ve
aktivite gesitliligidir”.

Animasyon ve spor aktiviteleri boliimiiniin en
iyi hizmet kalitesi saptanan boyutu ise, “calisan-
larin miisteri ile iletisimi” kriteri ile empati boyu-
tudur. Bu boyutta elde edilen ortalama Servqual

Tablo 7. Animasyon ve spor aktiviteleri boliimiiniin ortalama
servqual puanlari

Somut Giiven ilgi Empati

-0,8101 -0,6082 -0,6082 -0,5024

Agirhkh Servqual genel puani : -0,6322
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puani -0,5024 ‘diir. Animatorlerin, miisterilerin ko-
nakladiklar: yeri benimsemelerinde ve iyi vakit ge-
cirmelerinde 6nemi biiytiktiir. Bu boliimde ¢alisan-
larin, miisterilerle siirekli iletisimde olup yaratici,
ihtiya¢ ve beklentilere cevap verecek calismalar:
sergilemeleri gerekmektedir. Ortalama Servqual
puaninin negatif ¢ikmis olmasi isletmelerin bu bi-
rimi yeterince ARGE ile desteklemediklerini gos-
termektedir.

Halkla iligkiler, 6zel yada tiizel kisilerin hedef kit-
leleri ile diiriist ve saglam baglar kurup gelistirerek
onlar1 olumlu imaj, inang ve eylemlere yoneltmesi,
tepkileri degerlendirerek tutumuna yon vermesi,
boylece kargilikli fayda saglayan iliskiler stirdiirme
yolundaki planli ¢abalari kapsayan bir yoneticilik
sanatidir (Tengilimoglu ve Oztiirk 2004).

Halkla iligkiler ¢alisaninin bilgisi, miisteriye kar-
s1 saygist ve inandiricilig1 halkla iliskiler depart-
maninda giiven boyutunu olusturur. Tablo 8" de
“halkla iligkiler personelinin kibarlig1 ve samimi-
yeti” kriteri ile giiven boyutu -1,0769 Ortalama Serv-
qual puani almis ve diger boyutlarla karsilastirildi-
ginda halkla iligkiler departmaninda hizmet kalite-
si yoniinden en diisiik boyut oldugu saptanmuistir.
Miisterilerin konakladiklar: otellerdeki halkla ilis-
kiler servisi personelini samimi ve kibar bulmama-
s1 ve bu puanin oldukga yiiksek olmasi isletmedeki
hizmet kalitesi zincirinde bir eksikligin oldugunu
gostermektedir. Miisterilerle dogrudan iligki ku-
ran, miigterilerin anlik sorunlar ve isletmede rahat
etmelerini saglamalar1 gereken bir birim olmas:
dolayisiyla halkla iligkiler birimine, isletmeler ge-
rekli 6nemi vermeli, siirekli kendilerini yenilemeli
ve bu birimde ¢alisacak personeli titizlikle se¢me-
lidirler.

Halkla iligkiler ¢aliganlarinin miisterilere kisisel
ilgi gostererek onlarin istek ve ihtiyaglarna yar-
dimc1 olma duyarliliginda bulunmasi empati bo-
yutunu olusturmaktadir. Bu boyutta empati igin
belirlenen kriter “miisterilerin ilgi, istek ve ihtiyac-
larin1 saptayip, yeni aktiviteler olusturulmasina
yardimci olmaktir”. Bu kriterin Ortalama Servqu-
al puanu ise, -0,8918 olarak tespit edilmistir. Halkla
iliskiler boyutu miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin
saptanip bu dogrultuda yeni aktivitelerin olustu-
rulmasinda isletmenin diger birimleri arasinda kop-
rii gorevi gormektedir. Yine, halkla iligkiler perso-

Tablo 8. Halkla iliskiler béliimiiniin ortalama servqual puanlar1

nelinin isletmenin ARGE ¢alismalarinda hizmetin
kalitesinin ve miigteri memnuniyetinin artirilma-
sinda Oonemli veriler saglamalidir. Bu denli 6nem-
li gorevleri olan bir birimin miisteriler tarafindan
beklenen hizmet kalitesinin altinda bir hizmet algi-
lamalar1 6nemli bir bulgudur. Miisteriler otele gel-
meden Once Onbiiro, kat hizmetleri ve animasyon
etkinlikleri hakkinda kafalarinda birtakim beklen-
tilerle gelirler, ancak halkla iliskiler boliimii hak-
kinda pek beklentileri yoktur, isletmede kaldikca
baz1 beklentiler olusur. Bu beklentilerin karsilan-
mas1 sonucu olusacak algilama isletmenin imaji
agisindan 6énemli bir veri olacaktur.

Somut ozellikler boyutu, halkla iliskiler boliimiin-
de de diger boyutlara gore daha diisiik, negatif bir
Servqual puanla (-0,7067) boliim igerisinde en iyi
hizmet kalitesine sahip boyut olarak goze carp-
maktadir. Bu boyuttaki tek kriter ise, “halkla ilis-
kiler personelinin dis goriiniisiidiir”. Calisanlarin
dis gortintisii her birimde oldugu gibi bu birimde
de 6nemli bir faktordiir. Miisterilerin halkla iligki-
ler personeli karsisinda kendilerini rahatca ifade
edebilmeleri agisindan personelin giiler yiizliilii-
g, aktifligi ve sempatikligi 6n plana ¢ikmalidir.
Bunun yarni sira giyinisi ve kisisel temizligi de, is-
letmeye ve o isletmeyi tatil yapmak icin segen miis-
teriye uygun olmalidir.

Miigteriler kendilerinin ve yakinlarmin siirekli
glivende olmalarini isterler. Giivenlik boliimiiniin
ortalama Servqual puani hesaplanirken somut ve
giiven olmak iizere iki boyut ele alinmistir. Giiven-
lik boliimiinde somut 6zellikler kriteri olarak “gii-
venlik personelinin goriiniisii” ele alinmistir. Bu
boyutun Ortalama Servqual puani -0,5577 olarak
saptanmistir. Bu da isletmede kalan miisterilerin,
glivenlik personelinin goriiniisiinden hosnut kal-
madigin gostermektedir.

Tablo 9’da giiven boyutu Ortalama Servqual pu-
ani1 -0,6623 olarak bulunmustur. Bu boyutta kriter
olarak “giivenlik personelinin kibarlig1 ve sami-
miyeti” ele alinmistir. Bir kisinin giivenligi soz ko-
nusu oldugunda karsisindaki kisinin sorununun
¢ozlimiinde samimi ve giivenilir bir sekilde dav-
ranmas1 dnemlidir. Bireylerin giinliik streslerini at-
mak ve dinlenmek icin geldikleri mekanlarda ken-
dilerini giivende hissetmeleri psikolojik agidan ¢ok
onemlidir.

Tablo 9. Glivenlik boliimiiniin ortalama servqual puanlari

Somut Giiven Empati

Somut Giiven

-0,7067 -1,0769 -0,8918

-0,6577 -0,6623

Agirlikh Servqual genel puani : 0,8918

Agirhkh Servqual genel puani : -0,61
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Tablo 10'a gore saglik boliimiinde olgiilen hiz-
met kalitesi sonucunda bu boliimiin tek boyutu
olan giivenilirlik boyutunun ortalama Servqual
puani -1,5421 olarak tespit edilmistir. Bu puanin
tiim departman boyutlar1 arasinda hizmet kalitesi
yoniinden en diisiik boyut oldugu goriilmektedir.
Giivenilirlik boyutuna ait kriterlerin “miigterinin
herhangi bir rahatsizligina zamaninda miidahale
edebilme” ve “herhangi bir kazaya kars1 her za-
man hazir bulunabilme” oldugunu g6z oniinde
bulundurursak saglik boliimiinde giivenilirlik bo-
yutu agisindan biiytiik bir hizmet kalitesi eksikligi
oldugu goze carpmaktadir.

Tablo 10. Saglik boliim{iiniin ortalama Servqual puanlari

Giivenirlik

-1,5421

Agirhikh Servqual genel puani : -1,5421

Tablo 11’de Servqual 6l¢egi dogrultusunda olus-
turulan boyutlarin ortalama Servqual puanlar: de-
partmanlara gore karsilastirilmistir. Gergeklesen
tiim sonuglarin negatif olmasi dolayisiyla miisteri-
lerin ele alinan tiim departmanlarda bir hizmet ka-
litesi noksanlig1 gordiigii stiphesizdir. Buna gore,
ilk boyut olan somut 6zellikler boyutunu incele-
digimizde, animasyon ve spor aktiviteleri bolii-
miinde elde edilen -0,8101'lik Ortalama Servqual
puan ve halkla iligkiler boliimiinde elde edilen -
0,7067’lik Ortalama Servqual puan diger boltimle-
re oranla hizmet kalitesinin diisiikliigii yoniinden
dikkati ¢ekmektedir. Saglik boliimiinde olusturu-
lan kriterlerin bu boyutu kapsamamasi nedeniyle
bu boyut ele alinmamustir.

Gtivenilirlik boyutu; onbiiro, kat hizmetleri ve
saglik boliimlerinde ele alinmis, elde edilen or-
talama Servqual puanlar incelendiginde, saglik
(-1,5421) bolimiinde, kat hizmetleri (-0,9099) ve
onbiiro (-0,8510) boliimlerine nazaran ciddi bir hiz-
met kalitesi eksikligi oldugu saptanmustur.

Saglik disinda kalan tiim boliimlerde giiven bo-
yutu kapsamindaki kriterler arastirilmis ve ortala-
ma Servqual puanlari Tablo 11'de verilmistir. Buna
gore, halkla iliskiler boliimiindeki giiven boyutu-
nun -1,0769’luk bir Servqual puanla diger boliim-
lerden diisiik bir hizmet kalitesine sahip oldugu
agikca goriilmektedir.

Tablo 11’de ilgi boyutunun incelendigi boltimle-
re (Onbiiro, yiyecek icecek, kat hizmetleri, animas-
yon ve spor aktiviteleri) bakildiginda tiim boliim-
lerde bir hizmet kalitesi eksikliginin oldugu fakat
boliimler aras1 hizmet kalitesi diigtikliigii farkinin
ciddi bir fark olmadig tespit edilmistir.

Empati boyutunu kapsamina aldigimiz boliim-
lerin bu boyutla ilgili ortalama Servqual puanlari
karsilastirildiginda goze carpan en 6nemli bulgu,
animasyon ve spor aktiviteleri boltimiinde diger-
lerine nazaran daha kaliteli bir hizmetin verildigi
seklindedir.

SONUG

Turizm sektoriiniin elastik, soyut ve heterojen 6zel-
likler tasimasi hizmet kalitesinin belirlenmesini
gliclestirmektedir. Glintimiizde gerek rekabet ko-
sullar1 gerekse isletmelerin faaliyetlerinin devam-
lilig1 i¢in kaliteli hizmet sunmalar1 kaginilmazdir.
Bu dogrultuda 6nemli olan miisterilerin siirekli
degisen beklentilerinin saptanip onlara en kaliteli
hizmetin verilmesi, dolayisiyla miisteri memnuni-
yetinin saglanmasidir. Miisteri memnuniyeti, islet-
meler i¢in her zaman tizerinde en ¢ok durulmasi
gereken konu olmustur. Son yillarda turizm en-
diistrisinde yasanan hizl gelismeler, tiiketici mem-
nuniyeti 6l¢iimiiniin 6nemini artirmistir.
Miisterilerin otel isletmesinden memnun ayrilma-
lari, isletmenin varligini stirdiirebilirligi ve diger is-
letmelerle rekabet edebilmeleri agisindan 6nem arz
etmektedir. Bu da yonetici ve ¢calisanlarda goriilen
eksikliklere kars: yeterli derecede 6nlem alinmasi ile
gerceklestirilebilecektir. Gortilen eksiklikler kar-
sisinda kayitsiz kalan ve higbir sekilde iyilestirme

Tablo 11. Boyutlarin servqual puanlarinin departmanlara gore karsilastirilmasi

Departmanlar

Boyutlar Onbiiro Yiyecek igecek Kat Hizmetleri Halkla iligkiler Giivenlik Saghk  Animasyon ve

Spor Akt.
Somut 6z. -0,5132 0,5761 -0,5385 0,7067 05577 e -0,8101
Guvenilirlik 08510 e 09099 0 e e 15421 e
Glven -0,7139 0,7155 -0,6202 1,0769 06623 e 0,6082
ilgi -0,5805 0,7049 06478 e e e 0,6082
Empati -0,6695 06719 e 0,8918 e e 0,5024
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diistinmeyen isletme yOneticileri, yogun rekabetin
yasandig1 turizm pazarinda kaybolacaktir.

Ote yandan, hi¢bir zaman unutulmamalidir ki,
hizmet sektoriinde is goren, bir isletmenin varlig:
agisindan birinci derecede dnemli bir unsurdur. O
halde is gorenler, miisteri memnuniyetinin saglan-
mast icin Onerilen eksikliklerini gidererek, isletme-
ye maksimum fayda saglamay1 amag edinmelidir.
Bu diistinceleri, isletmelerinin devamliligi ve ayni
zamanda kendilerinin de isletmedeki yeri i¢in 6nem-
li olacaktir. Yoneticilerin, caliganlarini motive ede-
rek isletmeye olan baghliklarini artirmalarimin yani
sira, onlar1 isin gerekleri, mesleki bilgi ve meslek
ahlaki agisindan bilgilendirmeleri de kalitenin ar-
tirllmasina dnemli katki saglayacaktir. Dolayisiyla,
yaptigl isle biitiinlesmis ve isinden zevk alan is go-
renin isletmeye katkisi yiiksek oranda olacaktir.

Miisteriler satin aldiklar1 herhangi bir hizmetin
ardindan beklentilerinin karsilanmasi yada fazlasina
erisilmesi durumuna gore, farkli diizeylerde tatmin
olma yada tatmin olmama tecriibesine erisirler. Tat-
min, duygusal bir durum oldugu i¢in miisterilerin
satin alma sonrasi reaksiyonlart mutlu yada ¢ok
mutlu olabilecegi gibi mutsuz, tatminsiz veya notr
tatmin diizeyinde de olabilir.

Isletme yoneticileri, miisterilerinin tatmin olma-
smni saglayabilecek ozellikleri ortaya koymasi aymi
zamanda hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in de de-
gerlendirmelidir. Konaklama isletmeleri, hizmet sunan
isletmeler olmalarindan dolay1, miisteri memnuni-
yetini sunulan kaliteli hizmet belirlemektedir.

Isletmeler, miisterilerin degisen ve yenilenen bek-
lentilerini siirekli arastirarak bu beklentiler dogrul-
tusunda kendilerini yenilemelidirler ve is gorenle-
rini bu konularda bilin¢lendirmelidirler. Unutulma-
malidir ki, hizmet kalitesinin gelistirilmesi, miiste-
ri beklentilerinin iyi analiz edilmesiyle miimkiin
olacaktir.

Otel igsletmelerinde sunulan servisin kalitesinin
belirlendigi Servqual (Service Quality) genel puan-
larma bakildiginda ele alinan tiim departmanlarda
hizmet kalitesinin negatif ¢iktig1 goriilmektedir.
Bunu, tiiketicilerin algiladiklar1 hizmetin, bekledik-
lerinin altinda gerceklestigi seklinde yorumlamak
miimkiindiir. Tiim departmanlarin agirlikli Serv-
qual genel puanlarina bakildiginda, hizmet kalitesi
en diisiik departmanin (-1,5421) saglik departma-
n1 oldugu, bunu sirasiyla halkla iliskiler (-0,8918),
kat hizmetleri (-0,6791), yiyecek icecek (-0,6671),
on biiro (-0,6656), animasyon ve spor aktiviteleri
(-0,6322) ve giivenlik (-0,6100) departmanlarinin
izledigi goriilmektedir. Bu departmanlarin somut,
giivenilirlik, ilgi, empati, gliven boyutlarinda ince-

lenmesi durumunda ¢ikan tiim sonuglarin negatif
olmasi dolayisiyla, ele alinan tiim departmanlar-
da, hizmet kalitesi yoniinden iyilestirme istendigi
acgiktir.

Yapilan Servqual analizleri sonucu elde edilen
bulgular, Tiirkiye'deki otel isletmelerinin hizmet
kalitesi yoniinden eksikliklerini ortaya koymak-
tadir. Muhakkak ki, tiim otel isletmeleri, miisteri
memnuniyetinin saglanmasini, dolayisiyla miis-
teri siirekliligini hedef olarak se¢melidir. Servqu-
al analizleri sonucu, ortaya ¢ikan negatif degerler,
miisterilerin algilamalarinin, beklentilerine esde-
ger veya beklentilerinden yiiksek olmasi halinde,
pozitife doniisebilecek, dolayisiyla, miisterilere ka-
liteli bir hizmet verilmis olacaktir. Yogun rekabetin
yasandigr konaklama sektoriinde sunulan kaliteli
hizmet, isletmeleri rakiplerine nazaran daha giiglii
hale getirecektir.
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