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OZET

Turizm faaliyetine katilan bireylerin birbiri ile etkilesiminin yiiksek olmasi son yillarda yasanan
Covid-19 salgininin getirdigi tedirginlikle birlikte, temizlik ve hijyen konusunu turizm sektoriinde
daha da 6nemli hale getirmistir. Aragtirma kapsaminda; konaklama, seyahat, yeme-i¢gme, ulasim,
eglence ve aligveris olarak cesitlenen turizm isletmelerinin hizmet kalitesi algilarinda, uluslararasi
Olgekte sektorii etkileyebilecek parametrelerden biri olan temizlik ve hijyenin Oneminin
incelenmesi amaglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda arastirmada, temizlik ve hijyen faktorlerini
belirlemek {iizere ikincil kaynaklardan veriler toplanmis ve icerik analizi yapilmistir. Elde edilen
bulgulara gore, temizlik ve hijyenin hizmet kalitesi algisi, miisteri memnuniyeti, israfi 6nleme,
maliyeti azaltma, planh kaynak kullanimi, rekabet avantaji, hassas isletme imaj1 ve miisteri sagligi
acisindan gesitli isletmeler i¢in Onemli oldugu tespit edilmistir. Web Of Science (WOS) ve
Google Scholar’da konu ile ilgili yayinlanan 200 makale ile sinirlandirilan ikincil kaynak taramasi
sonucunda hazirlanan bu g¢aligmada, alanda yaymlanmis kaynaklarin tamamina ulagilamamasi
aragtirmanin  smirhiligint olugturmaktadir. Bu arastirmada, ileride yapilacak arastirmalarda
kullanilabilecek kuram ve Kano Modeli, Servqual ve Grénroos Modeli gibi arastirma
yontemlerine de deginilmistir. Bu yontemlerin kullanilmasi halinde, bu arastirma sonucunda
ortaya koyulan faktorler tizerinde hijyenin etkisinin diger hizmet kalitesi boyutlarmndan farkinin
ortaya konulabilecegine dair dneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Temizlik, hijyen, hizmet kalitesi algis1, turizm igletmeleri .
ABSTRACT

The high interaction of individuals participating in tourism activities with each other, together
with the anxiety caused by the Covid-19 epidemic in recent years, has made the issue of
cleanliness and hygiene even more important in the tourism sector. In the scope of the research; it
is aimed to examine the importance of cleaning and hygiene, which is one of the parameters that
can affect the industry on international scale in the perception of service quality of tourism
enterprises that diversify as accommodation, travel, food and beverage, transportation,
entertainment, and shopping. In order to explain the basic question of the study, a literature review
and content analysis was conducted to determine the factors to be found in the design of the
research model to be used. For this purpose, in the research, data were collected from secondary
sources and content analysis was conducted to determine cleanliness and hygiene factors.
According to the findings, it has been determined that cleaning and hygiene are important in terms
of various businesses in terms of service quality perception, customer satisfaction, waste
prevention, cost reduction, planned resource use, competitive advantage, sensitive business image,
and customer health. In this study, which was prepared as a result of secondary source scanning
limited to 200 articles published on the subject in Web Of Science (WOS) and Google Scholar,
the limitation of the research is that not all published sources in the field can be accessed. In this
research, theories and research methods such as Kano Model, Servqual and Grénroos Model that
can be used in future research are also mentioned. Suggestions have been made that if these
methods are used, the effect of hygiene on the factors revealed as a result of this research can be
differentiated from other service quality dimensions.

Keywords: Cleaning, hygiene, perception of service quality, tourism enterprises.
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GIRIS

Ulkeleraras1 ekonomik rekabette belirleyici rol oynayan turizm endiistrisinin &zelliklerinden biri
kirilgan yapida olmasidir. Bu agidan turizm, iilkelerin yumusak giiciinii ifade etmektedir. Turizm
olay1 igerisine dahil olan herkesin birbirleriyle yliksek etkilesim i¢inde olmasi son yillarda yasanan
Covid-19 salgininin da getirdigi tedirginlikle birlikte temizlik ve hijyen konusunu daha da énemli
hale getirmistir. Temizlik ve hijyen kavramlar sirasiyla; goriiniir kirlerin arindirilmasi ve ortamin
cesitli mikroplar ve bulasicilik riskinden armdirilarak sagliga uygun hale getirilip korunmasini
ifade etmektedir. Bu ¢alismada ele alinan konu endiistriyi ulusal ¢apta etkilemektedir. Endiistriyi
uluslararas1 capta da etkileyebilecek parametrelerden biri olan temizlik ve hijyen konusunun

konaklama, seyahat, yeme-igme, ulastirma, eglence ve aligveris seklinde ¢esitlenen turizm
isletmelerinin hizmet kalitesi algisindaki 6nemini irdeleyebilmek amaglanmisgtir.

Covid-19 salginin baglangicindan bu yana iki yil ge¢mis olmasina ragmen, 14-27 Kasim 2022
haftasinda vaka sayis1 Tiirkiye’de toplam vaka sayist 37.185 vefat sayis1 92 iken, toplam vaka
sayist 17.042.722 olup toplam vefat sayis1 101.492 ye ulastig1 bilinmektedir (Saglik Bakanligi,
2023). Sosyal ortamlarm siklig1, yurt i¢i ve yurt dis1 hareketliligi yogun oldugu, konaklama, yeme
icme faaliyetlerinin gergeklestirildigi endiistri icerisinde bu rakamlarin kontrolsiiz davraniglarla
birlikte daha da artmasini beklemek miimkiindiir.

Ayrica temizlik ve hijyen kavramlarina dair hassasiyette son 5 yillik verilere bakildiginda ilgili
kavramlarm diinya genelinde en ¢ok Tiirkiye’de tarandigi goriilmektedir. Temizlik ve hijyen
kavramlarma dair hassasiyette iilkemizin diinya siralamasinda ilk sirada olmasi yerli ve yabanci
turistler i¢in hizmet kalitesinin artirilmasi ve miisteri memnuniyetinin siirdiiriilebilirliginin
saglanmasinda temizlik ve hijyen konusuna daha da 6nem verilmesi gerektigini gostermektedir.

[ ] hijyen Dinya Genelinde, Son 5 Ticari ve Endustrivel Hizmetle

Bélgeye gore ilgi alani @) Bolge v & <> <L
1 Turkiye I
2 Kibris | |
3 Azerbaycan |
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5 italya

Sekil 1: Hijyen kavrami (Google Trends, 2023).
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Sekil 2: Temizlik kavrami (Google Trends, 2023).

Alanyazinda yapilan dikkat ¢eken calismalardan bazilarinda, su sanitasyon ve hijyen konusunun
otel seciminde etkili oldugu belirlenmistir. Bu calismalardan birinde otel se¢ciminde kaynaklarin
dogru kullanimy, israfin 6nlenmesi, atiklarin doniistiiriilmesi gibi isletmeler tarafindan dikkat edilen
noktalar cezbedici bulunmustur (Loehr, 2023). Bir diger ¢alismada su sanitasyon ve hijyenin
destinasyon refahinda tasima kapasitesinin asilmasmin Oniine gegmesiyle, turistlerin hizmetten
memnun kalmalar1 ve temiz ¢aligma ortamlari ile de mutlu ¢alisanlarin varligina dikkat ¢ekilmigtir
(Loehr, 2021).

Arastirma problemi bu dogrultuda “Turizm isletmelerinde temizlik ve hijyenin éneminin hizmet
kalitesi algisindaki yeri nedir ?” seklinde belirlenmistir. Calismanin temel sorusunu agikliga
kavusturabilmek adma literatiir taramasi yapilmistir. Bylece arastirma modelinin tasariminda
bulunacak faktorleri belirlenmeye ¢alisilmigtir. Caligmanin tiim turizm isletmelerini ele almasi ve
konunun planli davranig teorisiyle agiklanabilmesine dair alan yazinda yeterince ¢aligma olmamasi
sebebiyle 0zgiin deger tasidigi disiiniilmektedir.

Yapilan bu aragtirma sonucunda ulasilan bulgulara gdre turizmin gesitli isletmeleri acgisindan
temizlik ve hijyenin hizmet kalitesi algisinda tercih edilen isletme olmak, miisteri memnuniyeti,
israfi dnleme, maliyetlerde azalis, planli kaynak kullanimi, rekabet avantaji, duyarl isletme imaji,
miisteri saglhigi gibi konularda 6nem tasidigi belirlenmistir. Calismada ele alinan Planli Davranig
Teorisi kapsami geregi de bu gibi detaylar miisterilerin yeniden satin alma davranislarinda
belirleyici rol oynayacaktir. Ayrica ¢cogunlugun tercihlerinde rol oynayan hizmet kalitesinde etkin
olan temizlik ve hijyen gibi konular satin alma plan1 olmayan ya da isletme veya hizmetten
haberdar olmayan kisi veya gruplarin da harekete gegmesinde rol oynayacaktir. Bdylelikle turizm
isletmeleri miisteri memnuniyetinde biiyilk basar1 saglarken rekabet avantajim da korumus
olacaktir.

Bu c¢aligmada ortaya koyulan bakis agisinin gelecekte yapilmasi muhtemel olan benzer konulardaki
nicel ve nitel ¢alismalara bir temel olusturacag: diisiiniilmektedir. ikincil kaynak taramasi ve igerik
analizi sonucunda hazirlanan bu calismada tiim kaynaklara ulagmanin miimkiin olmamasi
arasgtirmanin  kisitim1  olusturmaktadir. Bu aragtirmada, gelecekte yapilacak aragtirmalarda
kullanilabilecek kuram ve Kano Modeli, Servqual ve Gronroos Modeli gibi yontemlere iligkin
Oneriler de sunulmustur. Bu yontemler kullamilarak aragtirma sonucunda ortaya c¢ikan kalite
faktorleri iizerindeki etkisinde hijyenin diger hizmet kalitesi boyutlarindan farkinin ortaya
konulabilecegi irdelenmistir.
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Kavramsal Cerceve

Bu boéliimde, turizm endiistrisinde temizlik ve hijyen konusunun genel gercevesi ve iligkili oldugu
teorilere yer verilmistir. Ayrica bu konuda yapilacak c¢aligmalarda kullanilabilecek yontemlere
iligkin ikincil kaynak taramasi sonucunda elde edilen teorik bilgilere de yer verilmistir.

Temizlik ve Hijyen

Temizlik c¢ogunlukla kisisel boyutta algilanmakta olup rutinleri kisiden kisiye degisebilen bir
arinma c¢esididir (Giiler, 2000). Saglhiga zarar verecek olan ortamlardan miimkiin oldugunca uzak
kalarak bulasicilik riskinden korunmak adima yerine getirilen uygulamalar kapsayan tiim temizlik
cabalart ise hijyen olarak tanimlanmaktadir (Balc1 vd., 2005).

Turizm isletmelerinin hijyenik kurallara uyumu saglayabilmesi i¢in binalarin planlama asamasinda
islemlere baslanmasi gerekmektedir. Insa yap1 malzemesinden, direnaj, kullanilan egimler, cesitli
desarj {initeleri, hammadde giris-¢ikis boliimleri, depolama birimleri, elektrifikasyon, gaz-buhar-
vakum donanimlarina kadar daha bir¢ok alan hijyen konusunda ayr1 ayri Onem tasimaktadir.
Bunlarin tasarlanmasinda oncelikle; kullanilacak hammadde, iiretilecek iiriin nitelikleri ve iiriin
depolama siiresi ayrintili sekilde degerlendirilmesi gerekmektedir (Tayar ve Kilig, 2014). Ornegin,
konaklama isletmelerinde miisteri ve personel kullanim alanlarinda hijyenik bir ortama sahip
olabilmek i¢in; aydinlatmalarm is yapis seklini zorlastirmayacak sekilde yeterli seviyede 151k
yaymasl, 1sitma sistemlerinin dengeli 1s1 yayilimi saglamalari, havalandirma sistemlerinin ise insan
yogunlugunun oldugu bdlgeler ve mutfak gibi calisma alanlar1 dikkate alinarak diizenli ve kontrollii
sekilde takip edilmesi gerekmektedir. Kullanilan malzemelerin ise kolay temizlenebilen ve sik
yikanmaya dayanikli formlarda malzemelerden olmalar1 gerekmektedir (Akoglan Kozak, 1997).

Hizmet Kalitesi Algisi

Hizmet kavram; bir kurulug veya kisinin bir digerine sundugu el degistirmesi miimkiin olmayan ve
temelde soyut olan siireci ifade etmektedir (Kotler, 1997:467). Hizmetlerin soyutluk, heterojenlik,
miigteri katilimi, bozulabilirlik, es zamanh iiretim ve tiiketim gibi temel 6zellikleri bulunmaktadir.
Hizmet kalitesi kavrami ise sunulan hizmetin en iyi versiyonunu ifade etmektedir. Ancak sunulan
hizmet soyut ve sunulan kisilerce tartismaya agik olmasi sebebiyle hizmet sunan taraflarin ne
sunduklar degil hedef kitle beklentileri dogrultusunda ne sunmalar1 gerektigi konusunu dnemli
hale getirmektedir (Parasuraman, vd., 1985).

Hizmet kalitesinin artirilmas1 miisteri tatminin zor oldugu turizm gibi emek yogun endiistrilerde bir
takim katkilar saglamaktadir. Iyi calisanlarn elde tutulmasi, maliyetlerin azaltilmasi, fiyat
rekabetinden kaginma, miisteri sadakati bunlardan bazilaridir (Kotler, Bowen, Makens, 2003: 50).

Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki fark; algilanan hizmet kalitesi olarak ifade edilmektedir.
Kiyaslama sonucu ortaya c¢ikan bu fark; hizmete dair arzular ve istekler dogrultusunda sekillenen
miisteri beklentileri ve algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak
degerlendirilmektedir (Saat, 1999:109). Ornegin beklenen ve algilana hizmet esit ise tatmin sdz
konusu olacaktir. Ancak beklenen hizmet algilanandan diisiik ise memnuniyetsizlik ortaya ¢ikarken
tam tersi durumda memnuniyet s6z konusu olacaktir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:48-
49). Parasuraman ve digerlerine gore, hizmet kalitesinin ¢esitli pazarlar i¢in genellestirilebilecek;
giivenirlik, tepki verebilmek, empati yapabilmek, giivence ve fiziksel varliklar olmak iizere 5 temel
boyutu mevcuttur. Bu boyutlar hizmet kalitesinde 6énemli rol oynayan giivenirlik, yetkinlik, karsilik
vermek, ulagilabilirlik, nezaket, giivenlik, miisteriyi anlamak, fiziksel varliklar, iletisim, kredibilite
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(itibar) olmak iizere 10 boyuttan tiiretilmistir (Oztiitk, 1996:66). Glivenirlik; hizmet
performansindaki tutarliligi ifade ederken miisterilerin beklentilerinin asagi yukari ayni seviyede
karsilanabilecegi izlenimini onlara defalarca gosterebilme yetenegini olarak agiklanabilmektedir.
Yetkinlik; hizmeti etkin sunabilmek i¢in gerekli olan her tiirlii bilgi ve becerinin mevcudiyetini
ifade etmektedir. Karsilik vermek; calisanlarin hizmete her dair hazir olmasidir. Ulagilabilirlik;
miisterilerin ihtiya¢c duyduklar1 noktada yetkililerle rahatca iletisim kurabilmeleri ve ihtiyaglarina
cevap bulabilmeleri durumunu ifade etmektedir. Nezaket ile kibar ve nazik g¢alisanlar
tanimlanmaktadir. Giivenlik; hizmet sunumunda riskli ve tehlikeli ortamlarin olugmasini
onlemektir. Ornegin otel isletmelerinde giivenlik calisanlarmin miisterilerin ve bina giivenligi
saglamasi ile hirsizlik gibi olaylarin yaganmasini 6nlemesi buna 6rnek olabilir. Miisteriyi anlamak;
miisteri beklentilerini dogru analiz ederek onlar1 tatmin etmek ve tekrar satin alma karan
verebilmelerini saglamay1 ifade etmektedir. Fiziksel varliklar; malzeme, ambiyans gibi hizmet
sunulan ortamm tamaminin miisteri memnuniyetini saglayacak sekilde dizayn edilmesi ve bu
ortamin korunmasim ifade etmektedir. Iletisim; dogru iletisim kurularak miisterin ihtiyaclarinin
belirlenmesi ve karsilanmasi durumunu agiklar. Kredibilite (itibar); isletmelerin olumlu imaja sahip
olarak onlarin ¢ikarlarim da gdzeterek hizmette bulunduklarina dair giiven verebilmeyi ifade
etmektedir.

Hizmet kalitesi algis1 dl¢timiinde kullanilan modeller:

e Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli: Bu modelde hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel
kalite ile isletme imaj1 iizerinden ele alinmaktadir (Gronroos, 1984).

e Fark Modeli SERVQUAL: Gronroos’un (1984) modeli kesifsel bakis agis1 ile
gelistirilerek beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasi farka dikkat c¢ekilmistir
(Parasuraman vd., 1985).

e Boyut / Ozellik Hizmet Kalitesi Modeli: Hizmet kalitesinin fiziksel unsurlar ve siiregler,
insan davraniglar1 ve mesleki deneyim boyutlar ile farklilagabilecegine dikkat gekilmigtir
(Haywood-Farmer, 1988).

e Performansa Dayali Model (SERVPERF): SERVQUAL o&lgegi temel alinarak
olusturulmustur. Kalitenin miisteri beklentileri yerine miisteri algilar1 {izerinden
Olciilebilecegine deginilmistir. Boylece SERVQUAL ‘in zayif noktasi olarak bilinen
miigteri tutumlari ile tatmininin karigtirllmasi durumunu ortadan kaldirmistir (Cronin ve
Taylor, 1992).

e Hizmet Kalitesi Ideal Deger Modeli: Modelde miisteri beklentileri; ideal beklentiler,
kabul edilebilir minimum diizeydeki beklentiler ve arzu edilen beklentiler seklinde
boyutlara ayrilmistir (Mattson, 1992).

e Performans Degerleme ve Standart Kalite Modeli: Diger hizmet kalitesi modellerinin
teorik ve Ol¢lim sorunlart icerdigine dikkat c¢ekerek Performans Degerleme (Evaluated
Performance-EP) ve Standart Kalite Modeli (Normed Quality Model) seklindeki iki
modele ihtiya¢ oldugu belirtilmistir (Teas, 1993).

e Bilgi Teknolojisi Uyusum Modeli: Bilgi teknolojileri ve hizmet kalitesinin koordineli
kullanimina dikkat g¢ekilmis olup buna dair bir dlgek Onerilmemistir. Ancak oOnerilen
modelde giivenirlik, gilivenlik, yeterlilik, erisim ve iletisim gibi faydalarin
saglanabilecegine vurgu yapilmistir (Berkley ve Gupta, 1994).

e Ozellik ve Genel Etki Modeli: Teknoloji yogun self-servis hizmetler igin &nerilen bu
modelde, misterilerin alternatifler arasinda se¢im yaparak karar verme asamalarinda rol
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oynayacak olan model 6regi sunulmustur. Ancak iicret, demografik 6zellikler ve fiziksel
cevre gibi degisken olan faktorler dikkate alinmamistir (Dabholkar, 1996).

e Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli: Miisteri beklentilerinin genel hizmet
kalitesine ve miisteri tatminine olan etkisi vurgulanmaktadir (Spreng ve Mackoy, 1996).

e Eksen (Pivotal), Oz (Core) ve Cevre (Peripheral) Ozellikleri Modeli: Bu model eksen,
0z ve cevre olmak lizere 6zelden genele dogru giden bir 0Ozellige sahiptir. Miisterilerin
destinasyon se¢imi, destinasyon deneyimi ve g¢evresel etkiler olmak flizere c¢esitli
degiskenlere deginilmektedir (Philip ve Hazlett, 1997).

e Hizmet Kalitesi, Tiiketici Degeri ve Tiiketici Memnuniyet Modeli: Bu modelde satis
sonrasi gerceklesen tutumlara odaklanilmistir. Satig sonrasi tutumlarin miisteri sadakatinin
olusmasinda etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Modele gore algilanan fiyatin algilanan
miisteri kalitesi iizerine negatif etkisi bulunmaktadir. Algilanan fiyat ile algilanan hzimet
kalitesi arasinda iligki bulunmamaktadir (Oh, 1999).

e Onceki Etkiler ve Araci Faktorler Modeli: Miisterilerin hizmetle ilgili dnceki etkileri,
sonuglar1 ve aracilarla ilgili detayli analizleri yapilmaktadir (Dabholkar, Shepherd ve
Thorpe, 2000).

e i¢ Hizmet Kalitesi Modeli: Fark modeli temel alinarak olusturulmustur. Hizmet
kalitesinin belirlenmesinde isletme ¢alisanlari 6n cephe calisanlar1 ve destek hizmet
caligsanlart olarak iki grupta ele alinarak onlarin beklentileri ile igletme i¢i tedarikgilerin
hizmet sunum sekiller ele alinmaktadir (Frost ve Kumar, 2000).

Literatlirde hizmet kalitesi algisin1 farkli sektorler iizerinde ve farkli yontemler kullanarak dlgen bir
cok aragtirma mevcuttur. Giilliili ve Bilgili (2011) otomotiv sektoriinde satig sonras1 hizmet kalitesi
algisini; Parasuraman ve digerlerinin gelistirdikleri teknik ve fonksiyonel kalite boyutlari iizerinden
incelemistir. Arastirma sonuglarina gore; teknik ve fonksiyonel kalitenin hizmet kalitesi {izerinde
etkili oldugu belirlenmistir. Teknik kalitede itibar ve giivenlik boyutlari, fonksiyonel kalitede ise
miigteriyi anlamak ve fiziksel unsurlar boyutlar1 6ne ¢ikmistir. Cigek ve Dogan (2009) tarafindan
Nigde Ili'ndeki bankalarda sunulan hizmetlerin kalitesinin &lciilmesinde SERVQUAL 6lcegi
kullanilmigtir. Aragtirma sonucunda risk ve tehlikeden uzaklik anlamina gelen giivence boyutunun
one c¢iktigr tespit edilmis olup miisterilerin beklentilerinin altinda hizmet aldiklart belirlenmistir.
Egitim hizmeti alan 6grencilerin memnuniyetini 6l¢gmek tizere SERVQUAL 6lgegi kullanilan bir
bagka caligmada ise (Okumus ve Duygun, 2008), beklenen ve algilanan hizmet arasinda fark
oldugu ve bunun 6grenci memnuniyetini olumlu etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Planh Davrams Teorisi

Ajzen ve Fishbein tarafindan 1970°li yillarda ortaya koyulan Gerekgeli Eylem Teorisi’nin
genigletilmig hali olan Planli Davranis Teorisi’dir (Ajzen, 1991:181). Bu genisletilmis teoride
tutum ve 6znel norma ek olarak “algilanan davranig kontrolii” degiskeni modele eklenmistir.
Algilanan davramis kontrolii; bireylerin bir davranisi gergeklestirebilme konusunda kendince
derecelendirdigi zorluk veya kolaylik durumunu ifade etmektedir. Bu teoriye gore; birey sahip
oldugu tutum ve 6znel normlar geregi bir davranisi sergilemeye niyetlenmis olsa dahi, bir takim
orgiitsel sebepler nedeniyle bu niyet sonlanabilmekte veya devam edebilmektedir (Ajzen, 1991).
Planli davranig teorisi kullanilarak turizm literatiiriinde yapilan caligmalar belirli konularda
yogunlagsmaktadir. Destinasyon se¢iminde elektronik agizdan agiza pazarlama etkisinin
belirlenmesi (Jalilvand ve Samiei, 2012), tiiketicilerin e- spor amagh seyahat niyetinin belirlenmesi
(Bayram, 2018), turistlerin ¢evreci otel tercihlerinin belirlenmesi (Chen ve Tung, 2014), turistlerin
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yesil y1ldizli otellerini tekrar tercih etme niyetleri (Ozer, Kement ve Giiltekin, 2015), ziyaretcilerin
Cin’ de bulunan yesil otelleri tercih etme niyetleri algilanan tiiketici etkinligi ve ¢evresel kaygmin
eklenmesiyle birlikte ele almigtir (Wang vd., 2018). Bu modele Hsu ve Huang (2010) tarafindan
motivasyon boyutu eklenmistir. Meng ve Choi (2016) ise modele otantik alg1 ve cevresel kaygi
boyutu ekleyerek yavas turizm kapsaminda turistlerin ¢evresel niyetlerinin olusumu ele alinmustir.
Bu calismalara bakildiginda literatiirde ¢ogunlukla turistlerin satin alma niyetleri ve seyahat etme
motivasyonlarinin planli davranig teorisi ile alinmis oldugu goriilmektedir. Ancak bilindigi gibi
planli davranig teorisine gore bir davranis ilgili kisilerce olumlu olarak algilandig1 takdirde bu
davranisa yonelik tutum da olumlu olarak algilanmaktadir. Bireyler tarafindan 6nemli olarak kabul
edilen kigilerin herhangi bir davraniga yonelik tutumu (siibjektif normu) olumlu ise bu tutum
1s181nda bireyler o davranis1 gerceklestirmeye olumlu yaklagmaktadirlar. Bireysel algilar bireylerin
davranislar {izerinde kontrol sahibi oldugu yoniinde ise (algilanan davranigsal kontrol), bu durum
ilgili davranigin gergeklestirilmesini tesvik etmektedir (Ajzen ve Fishbein, 1977).

Turizm Isletmelerinin Hizmet Kalitesi Algisinda Temizlik ve Hijyenin Oneminin Tartisiimasi

Bu caligmada turizm isletmeleri; konaklama, yiyecek icecek, rekreasyon ve seyahat isletmeleri
olmak tlizere 4 ana grupta ele alinmistir. Aligveris merkezleri ile diger eglence, spor ve saglik
merkezlerini ziyaret edenler icin; bina goriintimii ve lokasyonu (Celik, 2011; Erkip, 2005; Ohanian
ve Tashchian, 1992), personelin 6zenli kilik kiyafeti (Nakip, Varinli ve Giillii, 2006), kullanim
alanlarinin temizligi (Akgiil, Sarol ve Giirbiiz, 2009), ekipman yeterliligi (Islamoglu vd., 2019;
Simsek, 2013; Genger, Demir ve Aycan, 2008; Ko ve Pastore, 2004), calisanlarin yetkinligi (Cetin
ve Demir, 2021; Castillo-Rodriguez, Onetti-Onetti ve Chinchilla-Minguet, 2019; Lee, 2017; Chen
vd., 2011; Ko ve Pastore, 2004; Kelley ve Turley, 2001; Macintosh ve Lockshin, 1997) gibi
ozellikler temizlik ve hijyenin hizmet kalitesi algisindaki yerini gostermektedir. Ornegin Erkip
(2005) tarafindan yapilan ¢aligma dogrultusunda Ankara’da yer alan Bilkent Aligveris Merkezi’ne
dair yapilan bir incelemede ziyaretcilerin bu mekani giizel, giivenli ve rahat bir yer olarak
gormelerinin 6tesinde iyi hizmet sunmasi agisindan da kaliteli bir yer olarak gordiikleri tespit
edilmistir. Ayrica gogunlugun tercihinin bu mekan olmasmin da digerlerinin begenilerinde etkili
oldugu tespit edilmistir. Zira bu tespit planli davranig teorisi ¢ergevesinde bireylerin desteklenen
davraniglar1 tekrar etmesi egilimine de vurgu yapmaktadir. Ayrica Barli vd., (2012) tarafindan
magazalar ilizerine yapilan bir ¢alismada huzur, rahatlik ve refahlik ile iliskilendirilen yesil renk
kullaniminin miisterilerin satin alma davranislarinin ve memnuniyetlerinin tizerinde olumlu etkisi
oldugu tespit edilmistir. Ayrica renk se¢iminin, hizmet kalitesi algisinda da 6nemli rol oynadigi
tespit edilmistir (Barli, Bilgili ve Dane, 2006). Boylelikle yalnizca dogru renk se¢iminin dahi ilgili
mekan1 temiz ve ferah gosterebilmesi ve miisteri memnuniyetinde dogrudan artig saglamasi
miimkiin olmaktadir. ispanyol bir sirketin sundugu spa hizmetinin kalite algisini dlgen bir
caligmada (Alén, Fraiz ve Rufin, 2006); sifali su detayindan sonra dogrudan temizlik ve hijyen ile
calisanlarin iyi bir goriinime sahip olmasi ferah ve temiz bir ortam algis1 ile miisteri
memnuniyetinde 6nemli rol oynadigi belirlenmistir. Kiiltiirel farkliliklar olsa da temizlik
konusunda benzer beklentilere sahip olunabilmektedir.

Seyahat acentalar1 ve ulastirma isletmelerinin hizmetlerinden yararlanan miisterilerin hizmet
kalitesi algisinda temizlik ve hijyen konusunda etkili role sahip olan unsurlar arasinda; malzeme
temizligi ve yeterliligi (Yomralioglu ve Cilingir Uk, 2023; Alicavusoglu ve Giirbiiz, 2017;
Kogoglu, 2012; Aslan, Kozak ve Tiitlincii, 2006; Fick ve Brent Ritchie, 1991), ¢alisanlarin temiz ve
sik giyimli olmast (Yomralioglu ve Cilingir Uk, 2023; Cat1 ve Yildiz, 2005; Fick ve Brent Ritchie,
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1991), kullanim alanlarmin temizligi (Yilmaz Uz, 2023; Ozdipciner ve Ceylan, 2017; Dey ve
Filieri, 2015; Archana ve Subha, 2012), personel yetkinligi (Ozdipginer ve Ceylan, 2017; Chow,
2015; Dey ve Filieri, 2015; Babbar ve Koufteros, 2008) gibi unsurlar 6ne ¢ikmaktadir. Ancak bir
calismada giivenlik memnuniyet saglarken kaliteli hizmet sunumunun miisteri memnuniyetinde
nispeten belirleyici rol oynamadig: tespit edilmistir (Ozgiiven, 2008). Genel anlamda yolculuk
boyunca bireylerin temiz ve refah bir ortamda seyahat ediyor olmalart memnuniyetlerini artirirken
personel bilgisi ve dis goriiniimdeki 6zen ise hizmet alanlarinda kendilerini 6zel hissetmelerini
saglayacak olup Kkisilerin yeniden satin alma davranmislarinda etkin rol oynayacaktir. Zira
Abdullah’m (2007) g¢aligmasinda Malezyali miisterilerin ulasim hizmetlerinde empati, somut
unsurlar ve giivence konularina énem verildigi goriilmiistiir. Bu ¢alismada kisilerin empati bagligi
altinda tlikettikleri hizmeti tekrar aymi konforda bulabilmelerine olan beklentileri dikkat
cekmektedir. Ayrica calisanlarin dig goriiniislerine dair 6zen de memnuniyette belirleyici bir
unsurdur. Oyle ki Pappachan (2021) tarafindan Hindistan ‘da yer alan havayolu sirketi iizerine
yapilan ¢aligmada planli davranig teorisi baglaminda miisterilerin birbirlerine sunduklar 6neriler ile
yetkin calisanlar tarafindan sunulan hizmeti satin aldiklarini ve bu hizmet sunumundan da memnun
olduklar belirlenmistir. Eraqi (2006) tarafindan yapilan caligmada ise Misir’1 ziyaret eden i¢ ve dig
miisterilerin gorilislerine gére Misir turizm hizmet kalitesinin artiginda i¢ ulagim kalitesi ve ¢evresel
kosullarin iyilestirilmesi 6nem tasimaktadir. Ancak Yang ve digerlerine (2012) gore isletme
imajinin miisterilerin satin alma davranislar1 lizerinde anlamli bir etkisi olmadigi sonucuna
ulagilmigtir. Mohamed (2006) ise Misir’daki seyahat acentalarindaki hizmet kalitesini artirmanin
yolunun yetkinlik ve ekipman yeterliligi ile saglanabilecegi sonucuna ulagilmistir. Miisterilerin
cesitli beklentileri dogrultusunda gerekli analizler yapilarak miisteri profilleri ve beklentileri tespit
edilerek cesitli hedef kitlelere uygun stratejilerle miisteri memnuniyetini artirmak miimkiindiir
(Aksoy, Atilgan ve Akinci, 2003). Zira ulasim isletmeleri bir turizm faaliyetinin olmazsa olmazi
olmakla birlikte sunulan hizmet baglaminda turizm faaliyetlerinde bazen yalnizca bir ara¢ bazen de
ornegin “Dogu Ekspresi” turlar i¢in bir amag olabilmektedir.

Yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesi algisinda temizlik ve hijyen konusunu 6ne ¢ikaran
hizmet kalitesi 6l¢ekleri i¢erisinde bulunan “fiziksel unsurlar” boyutuna ait yemek yeme alanlarimin
temiz olmasi (Bayram vd., 2023; Cetin, Sengiin ve Uslu, 2023; Kim ve Debora, 2020; Aydogdu,
Yasarsoy ve Dilsiz, 2019; Bengiil ve Giiven, 2019; Bilgin, 2017; Kurnaz ve Ozdogan, 2017;
Bucak ve Turan, 2016; Albayrak, 2014; Kurnaz ve Kilig, 2012; Han ve Ryu, 2009; Namkung ve
Jang, 2007; Sulek ve Hensley, 2004; Raajpoot, 2002; Zins, 2001; Kivela, Inbakaran ve Reece,
2000; Oh ve Joeng, 1996; Bitner, 1992; Zeithalm, 1988), “yetkinlik” boyutu icerisinde yer alan
calisanlarin hijyenik ve temiz goriiniime sahip olmasi (Cetin vd., 2023), “glivenirlik ve empati
boyutu” igerisinde yer alan personel bilgi ve becerisi (Polat Uziimcii ve Alyakut, 2022; Sercek,
2018; Haciefendioglu ve Kog, 2009) gibi unsurlar temizlik ve hijyenin isletmelerde saglanmasi
halinde miisterilerin hizmet kalitesi algisin1 olumlu yonde artirmaktadir. Caligmalar sonucunda
ulagilan bulgular dogrultusunda ise yiyecek igecek igletmelerinin hizmet siireclerinde kaynaklarin
dogru kullanimu ile tasarruf saglanirken dogru planlama ile tedarik edilen gidalar sayesinde ise
israfin Oniine gecilerek maliyet kontrolii de saglanabilmektedir. Aym1 zamanda isletmelerin
kurumsal sorumluluklari baglaminda da ekolojik tasima kapasitesi kontrol altinda
tutulabilmektedir. Burada en onemli nokta temizlik ve hijyen ortami saglanarak isletmelerin
rekabet giicleri baglaminda yeniden satin alma niyeti olusturabilmeleridir. Ornegin Haciefendioglu
ve Koc¢ (2009) tarafindan fast-food sektoriinde yapilan inceleme sonucunda tiiketicilerin gegmis
deneyimlerden yola ¢ikarak tekrar ayni yerde satin alma gergeklestiriyor olmasi ile ¢alisanlara ve
oradan alacagi hizmete karsi gliven duymas1 planli davramis teorisi baglaminda hizmet kalitesi
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algisinin artis gosterdigini ifade etmektedir. Diger yandan kisilerin yiyecek icecek isletmelerinde
ayni kaliteyi ve ortami tekrar bulabileceklerine inanmalar1 da igletmelerin temizlik ve hijyen
konusundaki basarisim1 da gostermektedir. Aksi halde miisteriler kendilerini isletmeyle bagdasik
gérmiiyorlarsa memnuniyet seviyelerinin yiiksek olmasini beklemek yanlis olacaktir. Zira Ha ve
Jang (2010) restoranlarin sundugu fiziksel ortamin miisterilerin beklentileriyle ortiismesi halinde
memnuniyetlerinde artis oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Slovenya’da yer alan restoran
yoneticilerine gore ise miisteri memnuniyetini saglamada en dnemli unsurlarin; miisterilere her
zaman kendimize sunulmasi istenen hizmet gibi hizmet sunmay ifade eden empati ve giivence ile
yemek yeme alanlarin1 hem atmosfer anlaminda hem de goze hitap etmesi anlaminda temiz ve
ferah tutmay1 ifade eden fiziksel ortam oldugu belirlenmistir (Kukanja ve Planinc, 2018).

Konaklama igletmelerinde ¢alisanlarin kisisel hijyeni, isletme agisindan su hijyeni ile miisteri ve
personel kullanim alanlarmin hijyeni (Akmaz, 2022; Akoglan Kozak, 1997), hizmet kalitesi
Olgeklerinde yer alan “gilivenirlik” boyutu kapsaminda degerlendirilen ziyaretgilerin bir hizmeti
veya mekani tekrar kalite ve konforda bulabileceklerine dair beklentileri (Akmaz, 2022; Devebakan
ve Aksarayli, 2003), personelin temiz ve bakimli olmasi (Mei, Dean ve White, 1999; Saleh ve
Ryan, 1991), isletme cevresi ve fiziksel kosullar (Beyaz, 2023; Arslanoglu ve Varol, 2022,
Tasdemir, Oguzonciil ve Bengii Durmus, 2015; Karahan, 2008), otel imaji (Cép ve Tiirkoglu
Onder, 2020; Bas ve Artuger, 2018; Giiven ve Sarngik, 2014), calisanlarin yetkin olmalari
(Devebakan ve Aksarayli, 2003; Coyle ve Dale, 1993) gibi unsurlar hizmet kalitesi algisinda
onemli role sahip oldugu belirlenmistir. Konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin i¢ miisteri olarak ele
alip hizmet kalitesi algisin1 dlgen bir ¢alismada ise yoneticilerin diger calisanlara kiyasla empati
konusunda memnuniyet duyduklar1 belirlenmistir. Bu bulguya gore yoneticiler kendilerinin
bekledikleri is yapis seklinin igin gerekliliklerine gore calisanlar tarafindan yerine getirildigi
takdirde memnun olduklarin1 gostermektedir. Her bir is alaninda temizlik ve hijyen konusuna
verilecek olan 6nem beklentileri karsilayacak ve miisterilerin memnuniyetini de artiracaktir
(Buyruk, 1999). Ayrica temizlik ve hijyen konusunun miisteri sagligi ve personel verimliligi
acisindan da isletmelere katki sagladigina dikkat cekilen caligmalar mevcuttur. Ornegin dzellikle
beyaz veya beyaza yakin renkte secilen isletme i¢i mekan renginin de temizlik algisinda belirleyici
oldugu tespit edilmistir. Ayrica acik renk se¢iminin kisilerin mutluluk ve huzurunu da artirdig:
belirlenmistir. Bu ¢alismada dikkat ¢eken bir diger bulgu ise olumlu hizmet sunumlarinin hizmet
hatalarin1 miisteri goziinde telafi ettirdiginin belirlenmesidir (Beyaz, 2023). Arpact ve Ozen
Kutanis (2022) tarafindan konaklama isletmelerine dair sikayetlerin incelendigi bir ¢aligmada
hizmet kalitesi algisini olumsuz yonde etkileyen unsurlarin basinda giivenirlik boyutu kapsaminda
miisterilerin tekrar satin alma niyetinde olmadiklar ve satin aldiklar1 hizmeti ayni kalitede tekrar
ulasamayacaklarm diislindiikleri tespit edilmistir. Bu dogrultuda, sunulan hizmete dair algilanan
hizmet miisteriler tarafindan genel olarak “kotii, pis, magduriyet yaratan” olarak nitelendirilen
kavramlarla agiklanmigtir. Bu durum ziyaretgilerin tekrar satin alma niyetini olumsuz etkileyecek
olup Bas ve Artuger (2018) tarafindan planli davranis teorisi baglaminda ele alinan ¢alismaya gore
algilanan otel imajinin ziyaretgilerin tekrar satin alma niyetlerinde onemli bir katkis1 oldugu
sonucuna ulagilmistir. Tekrar satin almada en etkili unsurlar ise, ¢alisanlarin yetkin olmalart ve
gorevlerini isin yapilis prosediirlerine uygun olarak gergeklestirdiklerine dikkat ¢ekilmistir. Ayrica
restoran hizmetlerinin kaliteli olmasi da 6ne ¢ikan etkili unsurlardan bazilaridir. Genel olarak
konaklama isletmelerinde sunulan hizmetler farkli is yapilarim gerektiriyor olsa da miisteriler
acisindan igletmeye ilk giris anindan, ¢ikis ve hizmet sonrasi asamalarda dahi etkin rol
oynamaktadir. Miisterilere sunulan temiz ve hijyenik bir tatil deneyimi onlarin yeniden satin alma
davranislarini olumlu etkileyecektir. Ornegin Bilgili, Candan ve Bilgili (2014) tarafindan farkl
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konaklama isletmeleri {izerinde yapilan bir ¢alismada sunulan kaliteli hizmete karsilik 6denen
iicretin otel tarafindan hak edilmis olduguna dair yaklasim, 6l¢ek icerisindeki imaj boyutu altinda
one ¢ikan ifadeler arasinda yer almigtir.

Hizmet kalitesi algisinin belirlenmesinde en ¢ok kullanilan 6lgcek olan SERVQUAL 6lgeginin alt
boyutlarindan olan ve bu boyutlarin olusmasinda rol oynayan kriterlerden bazilar1 temizlik ve
hijyen konusu ile ortiismektedir. Bunlar arasinda olan “fiziksel unsurlar” boyutunda; hizmet
sunumunda kullanilacak olan malzemelerin eksiksiz olmasi ve isletmelerin modern bir donanima
sahip olmasi sunulacak hizmetlerin miisterilerin beklentilerini karsilayabilme imkan1 sunmaktadir.
Ornegin mutfak personelinin yemek yaparken kullanacagi eldiven stoklarmin tam olmasi yemek
servisi yapilirken daha hijyenik bir siireci ortaya ¢ikarmis olacaktir. Aynmi sekilde bina
lokasyonunun dogru planlanmis olmas1 da malzeme girig-¢ikis noktalarimin, depolama bolgelerinin
dogru secilmis olmasi ziyaret¢i giris-cikiglariyla ¢akismamasini saglayacak ve bozulabilecek
gidalarin el degmeden ve makul siirelerde ilgili depolara ulastirilmasinmi miimkiin kilacaktir.
Boylelikle gidalarin saklama kosullarina dair temiz ve hijyenik kosullar saglanmis olacaktir. Olgek
boyutlarinda olan c¢alisganlarmm “empati yapabilme” ve “yetkinlik diizeyleri” ise bir yandan
misafirlerin bekledikleri hizmeti onlara sunmay1 kolaylagtiracakken diger yandan da gorevleri
konusunda yetkin olan calisanlarin is siireclerini daha titiz ve olmasi gereken kurallara gore
ilerleterek miisteri memnuniyetini azaltacak herhangi bir duruma sebebiyet vermemis olacaktir.
Ornegin empati yetenegi yiiksek kat gorevlileri misafirlerin en kisa siirede temiz ve hijyenik bir
ortama kavusmak istediklerini bilerek is siireclerini her bir gorevi eksizsiz ilerleterek kisa siirede
tamamlayacaktir aynt zamanda sahip oldugu yetkinligi ile de yapmasi gereken temizligi ve
sunacagi hijyenik ortami en dogru malzemeleri kullanarak gergeklestirmis olacaktir. Miisterilerin
isletmeye kars1 duydugu “giivence” ve igletmenin sahip oldugu “kredibilite (itibar)” ise
miigterilerin deneyimledikten sonra memnun olduklar1 hizmetleri tekrar bulabilmelerine dair
yiiksek beklentisini gostermektedir. Ozellikle Covid-19 siireci sonrasinda ve ornegin helal
konseptli otellerde miisterilerin en ¢ok dikkat ettikleri noktalardan birinin temizlik ve hijyen olmasi
kacinilmazdir. Ayrica bu hassasiyet diger miisterilerin de isletmeye c¢ekilmesine imkan
vermektedir. Ozetle; bu galismada turizm isletmelerinin hizmet kalitesi algisinda temizlik ve hijyen
konusunun 6nemi ikincil veriler araciligiyla edinilen bilgiler ve ¢alismanin yazarlarn tarafindan
icerik analizi ile yapilan ¢ikarimlar dogrultusunda irdelenerek konuya dair bir model Onerisi
sunulmasi amaglanmaktadir. Yapilan literatiir taramas1 ve ilgili ¢aligmalara dair icerik analizleri
sonucunda hizmet kalitesi algis1 olgeklerinde yer alan boyutlar dogrultusunda hizmet kalitesi
algisinda miisteri memnuniyetini saglayabilmek adina temizlik ve hijyene vurgu yapan calisma
sayis1 asagida verilmektedir.

o Fiziksel Unsurlar: Calisanlarin ve miisterilerin kullanim alanlarinin ferah, rahatlatici, sakin
ve aydmlik goriinliyor olmasi temizlik ve hijyenik ortam algisim olumlu etkiledigini
vurgulayan 33 calisma mevcuttur. Bu detaylara isletmeler tarafindan verilen Onemin
“kaliteli hizmet algisi” ve “isletmeler arasi rekabet {istinliigli” konularinda fayda
saglayacag1 vurgulanmistir.

e Yetkinlik Boyutu: Calisanlarin bilgi ve becerisinin hizmetin dogru ve kurallarina uygun
seklinde sunulabilmesine imkan veriyor olmasi 19 calismada vurgulanmistir. Bu
calismalar sonucunda isletmelerde saglanan temizlik ve hijyen kosullari dogrultusunda
hizmet kalitesi algisimin “maliyet tasarrufu” ve “israfi onleme” konularinda olumlu
etkilenecegi vurgulanmaktadir.
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e {tibar (Kredibilite) Boyutu: Isletmenin amaglarina uygun yerde kurulmus olmalari, islerini
yaparken diger isletmelere zarar vermiyor olmalar1 ve bdlge sakinleri ile miisterilerin ¢evre
kalitesi anlaminda konforunun kétii etkilenmemesi itibar boyutu altinda vurgulanmistir.
Isletmelerin kurumsal sorumluluklarini gozeterek cevre sagligina dikkat etmeleri, temiz ve
hijyenik bir iiretim ve hizmet siirecini takip etmesine dair vurgu 14 caligmada yer
almaktadir. Bu ¢aligmalarda hizmet kalitesi algisinda “ekolojik kapasite”, “planli kaynak
kullanim1” ve “siirdiiriilebilirlik” konularina verilen 6nem dikkat ¢ekmistir.

e Giivence Boyutu: Ekipmanlarin yeterli ve hijyenik kosullar icerisinde kullaniliyor olmasi
sonucunda memnuniyet saglayan hizmetin tekrar aym kalitede bulunabilecegine dair
olumlu yaklagim 10 ¢aligmada vurgulanmigtir. Bu ¢alismalarda ekipmanlarin dogru hizmet
sunumu ic¢in fonksiyonel ve sayisal yeterliliginin “miisteri saghgi’” ve “miisteri
memnuniyeti” konusunda artis saglayacagina vurgu yapilmstir.

e Giivenirlik Boyutu: Calisanlarin kilik kiyafetinin temiz ve diizglin bir goriiniimde olmasi
ise yapilan ise hakim olunduguna dair bir izlenim yarattigi ve alacak hizmetin biiyiik
oranda memnuniyet saglayacagina dair olumlu algiy1 artirdigina dair 9 c¢alismada vurgu
yapilmistir. Bu c¢aligmalarda miisterilerin satin aldiklart hizmet sonrasi psisik maliyet
olarak adlandirilan kullanim konforu, gegen zaman ve maliyete dair yapilan
karsilastirmalar1 sonras1 hizmet kalitesi algilarinin olumlu etkilendigine dikkat ¢ekilmistir.
Boylece “olumlu imaj” ve “yeniden satin alma davramiginin” artis gosterdigi
vurgulanmaktadir.

Aragtirma kapsaminda, turizm isletmelerinin hizmet kalitesi algisina dair 6rnek c¢aligmalar
taranmigtir. Bu caligmalarda temizlik ve hijyenin 6nemini vurgulayan unsurlar, asagida yer alan
Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: Turizm isletmelerinin hizmet kalitesi algisina dair 6rnek ¢aligsmalarda temizlik ve hijyenin
O6nemini vurgulayan unsurlar

Ilgili Cahismalarda

Turizm isletmelerinin Hizmet Kalitesi Algisina Dair Ornek Temizlik ve Hijyen

Aydogdu vd., 2019; Bengiil ve Giiven, 2019; Alicavusoglu ve
Giirbiiz, 2017; Bilgin, 2017; Kurnaz ve Ozdogan, 2017, Ozdipginer
ve Ceylan, 2017; Bucak ve Turan, 2016; Dey ve Filieri, 2015;
Albayrak, 2014; Archana ve Subha, 2012; Kurnaz ve Kilig, 2012;
Kogoglu, 2012; Barl1 vd., 2006; Akgiil vd., 2009, Han ve Ryu, 2009;
Namkung ve Jang, 2007; Aslan vd., 2006; Erkip, 2005;_Sulek ve
Hensley, 2004; Raajpoot, 2002; Zins, 2001; Kivela vd., 2000; Oh ve
Joeng, 1996; Akoglan Kozak, 1997; Bitner, 1992; Fick ve Brent
Ritchie, 1991; Zeithaml, 1988.

Calismalar Konusunda Belirleyici
Oldugu Vurgulanan
Unsurlar
Bayram vd., 2023; Cetin vd., 2023; Yomralioglu ve Cilingir Uk, Kaliteli Hizmet,
2023; Yilmaz Uz, 2023; Akmaz, 2022; Kim ve Debora, 2020; Rekabet Ustiinliigii

(33 adet galigma)

Beyaz, 2023; Polat Uziimcii ve Alyakut, 2022; Cetin ve Demir, 2021; Maliyet Tasarrufu,
Pappacl}an, 2021; Castillo-Rodriguez,vd., 2019; Sergek, 2018; Lee, Israfi Onleme
2017; Ozdipginer ve Ceylan, 2017; Chow, 2015; Dey ve Filieri, (19 adet galigma)
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2015; Chen vd., 2011; Haciefendioglu ve Kog, 2009; Babbar ve
Koufteros, 2008; Mohamed, 2006; Ko ve Pastore, 2004; Devebakan
ve Aksarayli, 2003; Kelley ve Turley, 2001; Macintosh ve Lockshin,
1997; Coyle ve Dale, 1993.
Beyaz, 2023; Arslanoglu ve Varol, 2022, C6p ve Tiirkoglu Onder, Ekolojik Kapasite,
2020; Bas ve Artuger, 2018; Kukanja ve Planinc, 2018; Tasdemir Planli Kaynak
vd., 2015; Giiven ve Sarusik, 2014; Celik, 2011; Ha ve Jang, 2010; Kullanima,
Haciefendioglu ve Kog, 2009; Karahan, 2008, Eraqi, 2006; Erkip, Siirdirilebilirlik
2005; Ohanian ve Tashchian, 1992, (14 adet ¢aligma)
Akmaz, 2022; Islamoglu vd., 2019; Bilgili vd., 2014; Simsek, 2013; Miisteri Sagligi,
Barli vd., 2012; Genger vd., 2008; Abdullah, 2007; Alén vd., 2006; | Miisteri Memnuniyeti
Ko ve Pastore, 2004; Devebakan ve Aksarayli, 2003. (10 adet galigma)
Cetin vd., 2023; Yomralioglu ve Cilingir Uk, 2023; Abdullah, 2007; Olumlu imaj,
Alén vd., 2006; Nakip vd., 2006; Cat1 ve Yildiz, 2005; Mei vd., Yeniden Satin Alma
1999; Fick ve Brent Ritchie, 1991; Saleh ve Ryan, 1991. Davranisi

(9 adet caligma)

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Hizmet kalitesi algisinda rol oynayan temizlik ve hijyen konusunda 6ne ¢ikan kavramlarin siklik
dagilimm gosteren bir “kelime bulutu gorseli” asagida yer almaktadir. Asagida yer alan Sekil 3,
WordArt uygulamasi aracilifiyla yazarlar tarafindan hazirlanmstir.

M
A -

cte’ 32

o Srafl \ onleme Muster] sadig

Sekil 3: Arastirmada elde edilen bulgular dogrultusunda olusturulan kelime bulutu

Yukarida yer alan Sekil 3’te gosterildigi lizere, hizmet kalitesi algis1 kapsaminda literatiirde yer
alan calismalarda temizlik ve hijyen konusu ile bagdasan noktalar ¢ogunlukla; kaliteli hizmet
algisi, isletmelerin rekabet {stiinliigli, maliyetlerde tasarruf etme, israf Onleme ¢abalar1 ve
stirdiiriilebilirlik konularinda 6ne c¢ikmaktadir. Temizlik ve hijyen konusu ile bagdasan bu
konularin, yine hizmet kalitesi algisim1 Olgen c¢alismalarda kullanilan o6lgeklerde One c¢ikan
boyutlarla kargilagtirilmasi sonucunda, asagida yer alan Sekil 4 olusturulmustur. Sekil 4’e gore
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ornegin; hizmet kalitesi dlgeklerinde sirasiyla en ¢ok one ¢ikan; Fiziksel Unsurlar boyutunun isaret
ettigi Kaliteli Hizmet Algis1 ve Isletmeler Aras1 Rekabet Ustiinliigii noktalarinda isletmelerin ne
cikabilmesi icin temizlik ve hijyen konusu biiyiik énem tasimaktadir. Arastirma sonucunda elde
edilen bulgular dogrultusunda olusturulan model, asagida yer alan Sekil 4’te sunulmustur.

Hizmet Kalitesi Olceklerinde Hizmet Kalitesi Algisinda Temizlik
One Cikan Boyutlar ve Hijyen Unsurlan
Kaliteli hizmet algis:
Fiziksel Unsurlar — Isletmeler aras: rekabet Gstiinligi
Maliyet tasarrufu
Yetkinlik S Israfi 6nleme
. o Ekolojik kapasite
Itibar (Kredibilite) S A Planl: kaynak kullanims
Strdurilebilirlik
Giivence - > Migteri sagligs
Miigteri memnuniyeti
Givenirlik . Olumlu imaj
Yeniden satin alma davranigt

Sekil 4: Aragtirma kapsaminda elde edilen bulgular dogrultusunda olusturulan model
METODOLOJI

Aragtirma problemi: “Turizm isletmelerinde temizlik ve hijyenin Oneminin hizmet kalitesi
algisindaki yeri nedir?” seklinde tasarlanmigtir. Bu dogrultuda caligmanin amaci: Turizm
isletmelerinin hizmet kalitesi algisinda temizlik ve hijyen konusunun 6éneminin agiklanabilmesidir.
Isletmelerin sergiledikleri performanslarda temizlik ve hijyenin &nemini ortaya koyulmasi
isletmelerin  miisteri memnuniyetinin artirmalarin1  ve rekabet farki yaratabilmelerini
saglayacagindan bu ¢aligmanin 6nem tasidigi diisiiniilmektedir. Temizlik ve hijyen konusunda
turizm iglemelerinin tamamini ele alan bir ¢alismaya rastlanmamasi ve hizmet kalitesi algisinin
belirlenmesinde planli davranis teorisi ile konunun agiklanarak farkli nicel nitel yontemleri bir
arada kullanarak konunun agiklanabilecegine dair bir bagka ¢aligmaya rastlanmamasi ¢alismanin
0zgilin yanimi gostermektedir. Bu ¢aligma ile hizmet kalitesi algisinda temizlik ve hijyen kapsamina
giren belirleyici unsurlarin neler oldugunun igerik analizi ile tespit edilmesi sonucu, gelecek
arastirmalarda benzer konular i¢in veri toplanmasina ve analizine yarayacak bir model 6nerinin
sunulmasi ile literatiire bir katki sunulabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica bu calisma ile turizm
isletmelerinde temizlik ve hijyen konusunda miisterilerin dikkatini ¢eken diger unsurlarin da 6ne
cikarilmasinin isletmelere hizmet planlama siire¢lerinde yol gosterici bulgular sunarak ekonomik
bir katki saglayacag: diisiiniilmektedir. Bunun yaninda aragtirma kapsaminda belirlenen maliyet
tasarrufu, israfi 6nleme gibi konulara dikkat gekilerek temizlik ve hijyen konusunun kapsamimin
genisletilmesi ile miisteri memnuniyetinde artig olacagi, bunun da turistler ve yerli halk olmak
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iizere ilgili lokasyonlarda genel bir sosyal fayda saglayacag diisiiniilmektedir. Caligmanin temel
sorusunu agiklayabilmek icin kullanilacak olan aragtirma modelinin tasariminda bulunacak
faktorleri belirlemek iizere literatiir taramasi yapilmistir. Bir 6n ¢alisma niteliginde olan bu
aragtirmada birincil verilerin toplanmasina esas olacak aragtirma modelinin ana faktorleri
belirlenmeye calisilmustir. Ikincil kaynaklarin veri olarak kullanildig1 calismada bu kaynaklarin
sinirlart turizm igletmeleri lizerine yapilmis hizmet kalitesi konulu caligmalardan olugmaktadir.
Ikincil kaynak taramada regresyon gibi istatistiksel analizler igin 6n kosul olan 50 sayisina
(Cokluk, 2010) ulasmak igin 28.04.2023 ve 19.05.2023 tarihleri arasinda (Web Of Science)
WOS’ta listelenen dergilerde ve Google Scholar’da yer alan arastirma konusu ile ilgili yaklagik 200
makale taranmis olup 77 makaleye ait bulgulara bu ¢alismanin “Turizm Isletmelerinin Hizmet
Kalitesi Algisinda Temizlik ve Hijyenin Oneminin Tartisiimasi” bashgi altinda yer verilmistir.
Ikincil kaynak taramasi sonucunda yapilan Igerik Analizi ile hazirlanan bu g¢aligmada tiim
kaynaklara ulagmanin miimkiin olmamasi1 aragtirmanin kisitint olusturmaktadir.

TARTISMA VE SONUC

Temizlik ve hijyen konusunda en dezavantajh isletmelerden birinin yiyecek igecek isletmeleri
oldugunu séylemek miimkiindiir. Gidalar saklanma kosullarinin zorlugu, israfi siklikla yasanabilen
iiriinler olduklan igin isletmelere biiylikk oranda maliyet yaratabilmektedirler. Erdogan (2017)
tarafindan Nevsehir ili'nde yer alan yiyecek igecek isletmelerine dair yapilan incelemede; gidalarin
stirdiiriilebilir olmas1 ve isletme binasmin siirdiiriilebilirligi hizmet kalitesi algisindaki belirleyici
unsurlardan olarak tespit edilmistir. diger yandan plastik materyallerden olan kase, bardak, pipet,
poset gibi tek kullanimlik iirlinler ise hizmet kalitesinde belirleyici bir unsur olmadiklari
belirlenmistir. Bu noktada temizlik ve hijyenin baslangi¢ noktasi olarak bilinen binanin lokasyonu,
iirin giris-¢cikis ve depolama imkanlari restoranlarin memnuniyet konusunda Onem vermeleri
gereken noktalar olarak dikkat ¢ekmistir. Ayrica gidalarin da mevsiminde tedariki ve tiikketimi igin
miigterilere sunulmasi, tedarik asamasinda ambalajlama ve gidanin hassasiyetine gore dogru
stirelerle ilgili yerlere ulagtirilmasi da diger 6nemli unsurdur.

Barli ve digerleri (2006) tarafindan yapilan ¢aligmaya gore magaza miisterileri igin parlak 151k ve
yesil renginin satin alma niyetinde cezbedici bir unsur oldugu ve olumlu hizmet kalitesi algisinda
Oonemli bir role sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Bir bagka ¢alismada restoranlarda yesil rengin
hakim oldugu ortamda yemek siparisi bekleme siiresinin daha az algilandig1 tespit edilmistir
(Bilgili, Ozkul ve Kog, 2018). Ozkul, Bilgili ve Kog¢ (2020) ise restoranlarda kirmizi ve sar1 151kl1
ortamlarin yesil ve mavi 1gikli ortamlara gdore daha yiiksek hizmet algisi sagladigi sonucuna
ulagsmustir. Yiiksek maliyet gerektirmeyen (6rn: aydinlatma renginin degistirilmesi gibi) birkag
degisiklik ile kaynaklarin verimli kullanimi, temiz iiretim, siirdiiriilebilir {iretim ve tiiketimin de
saglanmast miimkiin olacaktir. Beklentiler ve memnuniyet unsurlart boylesine farklilik
gosterebilirken turistler de birbirinden farkli kiiltiirlere sahip olup aymi ortamun gecici siire
paylasmaktadirlar. Ozellikle yiiksek maliyetlerle bir turizm faaliyetinden yararlanan turist
gruplarmin 2020 yilinda ortaya ¢ikan Covid 19 pandemisi sonrasinda da hassasiyeti artiran temizlik
ve hijyen konusunda yliksek beklentiye sahip olmalar1 kag¢inilmazdir. Ancak pandemi boyunca
saglik ve temizlik konusunda hassasiyeti diisiikk olan turistler de mevcuttur. Zira 2020 yilinda
iilkemize 15 milyon turist ziyarette bulunmustur. Bu rakam bir dnceki y1l 50 milyonu bulmus olup
arada bliylik bir fark mevcutken turist gelis amaclarina bakildiginda ilk sirada gezi, eglence ve
kiiltiirel faaliyete olan talep degismemistir. Ayrica lilkemize 2020 yilinda en ¢ok Rusya,
Bulgaristan, Almanya, Ukrayna ve Ingiltere’den gelen turistler ziyarette bulunmustur (Kiiltiir ve
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Turizm Bakanligi, 2020). Ornegin Bali’yi ziyaret eden farkli milletlerden 200 turist {izerinde
yapilan bir incelemede turistlerin tuvalet hijyenine dair algilart ve memnuniyet seviyesi
belirlenmeye ¢alisilmistir. Tuvaletlerde havlu ve sabun olmamasi, tuvaletlerin kirli birakilmasi ve
kotii koku en fazla sikayet edilen detaylar arasinda yer almistir. Toplam turistlerin %47’si genel
durumdan memnun iken %53 oraninda bir kesim ise bu hizmetten memnun olmadig1 belirlenmistir
(Sunarsa ve Andini, 2019).

Emek yogun hizmet sunan ve miisteri memnuniyetinin biiyliik 6nem tasidigi turizm endiistrisinin;
konaklama (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 125; Buyruk, 1999), seyahat acentalar1 (Ozgiiven, 2008),
ulastirma isletmeleri (Yomralioglu ve Cilingir Uk, 2023) gibi her bir kolunda daha iyi hizmet
sunabilmek igin nitelikli turizm egitimi biiyiik énem tagimaktadir. Ulkemizde Konya ili'nde yer
alan Necmettin Erbakan Universitesi Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 6grencileri {izerine yapilan
bir caligmada egitimin verilis sekli ile dgrencilere hijyen ve temizlik konusunun is bast egitim
oncesinde sunulmus olmasi gibi zamanlarda saglanan bagar1 gibi nedenlerle hijyen egitiminin
basarili bir noktada oldugu sonucuna ulagilmistir. Diger yandan hijyen egitimi sayesinde bilgisi
artan 0grencilerin beklentilerinin de artti1 sonucuna ulagilirken erkek 6grencilerinin beklentilerinin
daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir (Kogyigit, 2017). Hijyen ve temizlik egitiminin 6nemi;
turist tiplerinin kisa siirelerle degismesi ve personel devir oraninin yiiksek olmasi gibi sebeplerle
daha da artmaktadir. Bu anlamda kisisel temizligin saglanmas1 miisteri memnuniyetini artirirken is
stireclerinin temiz ve hijyenik bir sekilde yiiriitiillmesi de memnuniyetle birlikte maliyetlerde azalig
ve igletmelere kar saglayacaktir. Buna Omek olarak satin alma gorevlilerinin malzeme alimi
asamasinda gidalar konusunda ciiriimeye yakin olanlar1 satin almamalari, etiket bilgilerine dikkat
edilmesi, saklama kosullarina 6zen gosterilmesi, satin alirken konserve kutularinin sigkin
olmamasi, et balik gibi {irtinlerin tazeligine dikkat edilmesi gibi noktalarda gosterilecek hassasiyet
maliyetlerde azalis yaratirken israfi da dnleyecektir (Bilici, 2008: 29). Ornegin ¢esitli isletmelerde
temizlik gorevlilerinin ise; mavi renkli temizlik bezi ve kova gibi temizlik ekipmanlarmin diz
hizas1 iizerindeki bdlgelerin temizliginde, yesil renkli olanlar1 diz kapagi hizasindaki bolgelerde,
sar1 renkli olanlar1 tuvalet banyo gibi alanlarin digindaki genel bdlgelerin temizliginde ve kirmizi
renkli olanlar1 ise bakteri riski yiiksek olan tuvalet, banyo gibi bolgelerde kullanilabileceginin
biliniyor olmasi beklenmektedir. Yiyecek icecek isletmeleri agisindan bakildiginda ise ornegin
zehirli 6zelligi bulunan bazi balik tiirli gidalarin sunumunda uzman bilgisine ihtiya¢ duyulmaktadir.
Bu noktada {iriiniin nasil temizlenmesi gerektigi ve hangi iirlinlerle birlestirilmesinin dogru olacagi
konusu 6nem tasimaktadir. Boylece yetkinlik konusunun temizlik ve hijyenle bagdasan Oonemi
ortaya ¢ikmaktadir.

Bu ¢alismada isletmelerin temizlik ve hijyen algilamalarinda olumlu imajin biiyiik rol oynadigina
dair bulgulara ulasilmistir. S6z konusu imaj cogunlukla miisterilerin isletmeye dair duyduklar
giiveni de olumlu etkilemektedir. Bu anlamda hizmet faaliyetlerinin siirdiiriilebilirliginin
saglanmasinin  gerekliligi onem kazanmaktadir. Isletmelerin = siirdiiriilebilirlik faaliyetlerini
inceleyen uluslararas1 anlamda kabul gdérmiis ve en yaygin olan rehber 1997 yilinda Birlesmis
Milletler Cevre Programi (UNEP) ve CERES tarafindan, ABD’de Sivil Toplum Orgiitii olarak
kurulan Kiiresel Raporlama Girisimi (Global Reporting Initiative- GRI)’dir. Raporun c¢evresel
konular1 iceren kategorisinde atiklar sorunu ele alinirken sosyal konulu kategori de ise miisteri
sagligi konusunun ele alindig1 goriilmekte olup konuya uluslararasi boyutta verilen énem dikkat
cekmektedir (GRI G4 Part One, 2013). Turizm isletmelerinin hizmet kalitesindeki artig1 korumak
ve miisteri sadakatini saglamak igletmelerin siirdiiriilebilirligi i¢in biiyiik 6nem tagimaktadir. Zira
temizlik ve hijyenin 6nemli bir kriter oldugu helal konseptli oteller {izerinde yapilan bir ¢aligmada
yiiksek ve diisiik sezonda hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 karsilastirildiginda
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fiziksel unsurlar, giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati algilarmin yiliksek sezonda daha fazla
algilandig1 ancak sadakatin sezonlara gore degismedigi sonucuna ulasilmistir. Miisteri sadakatinin
diisiik sezonda da degismemesi uzun vadeli giivenilir bir bulgu olarak degerlendirilemeyebilir. Bu
sebeple calismada tesvik, bilgilendirme ve hizmet kalitesi Ol¢iimlerinin diizenli periyotlarla
yaptirilmasi dnerilmistir (Arpaci ve Batman, 2015).

Bu caligmada hizmet kalitesi algisi temizlik ve hijyen konusu baglaminda planli davranis teorisi
acisindan ele alinmigtir. ilgili konuya dair teoriyi ele alan ve almayan ¢aligmalar bulgular kisminda
vurgulanmaya ¢alisilmistir. Cogunlukla bu teorinin ¢aligmalarda yer verilmedigi tespit edilmistir.

Oneriler:

Aragtirma elde edilen bulgular neticesinde olusturulan model dikkate alinarak konu farkh
nicel veya nitel baska ¢alismalara temel teskil edebilir. Ornegin nitel bir ¢alisma olarak;
hizmet kalitesi algisinda Odak Grup Gorligmeleri kullanilabilir. Miisterilerin beklentileri
detayli bir sekilde belirlenebilir. Daha fazla kisiye ve daha genellestirilebilecek sonuglara
ulagsmay1 miimkiin kilacak olan nicel bir yontem olarak Kano Modeli kullanilabilir. Bu
model miisteriler i¢in farkli kalite belirleyicilerinin neler olabilecegini detayli bir sekilde
gosterebilecektir. Kisilik, milliyet vs. baglaminda temizlik ve hijyen konusunda cesitli
turist tipleri i¢in 6ne ¢ikan hassasiyet konunun neler olabilecegi tespit edilebilecektir.
Hizmet kalitesi algisinin belirlenmesinde KANO Modeli, SERVQUAL, SERVPERF,
Gronroos Modeli, Bosluk / Fark Modeli, Covey Giiven Modeli gibi dlgekler birlikte de
kullanilarak birinin neden oldugu boslugu bir digeriyle agiklayabilmek miimkiin
olabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica bu yontemler kullanilarak kalite faktorleri lizerindeki
etkisinde hijyenin diger hizmet kalitesi boyutlarindan farki ortaya konulabilecektir.
Yapilacak ¢alismalarda planli davranig teorisi baglaminda konuyu ele almak da satin alma
davranisini yineleyen unsurlarin temizlik ve hijyen hassasiyeti baglaminda bireyler
izerindeki etkisinin agiklanmasinda teorik anlamda yol gosterici olacaktir. Ziyaretgilerin
davraniglarii tahmin etmede ve kisinin davranislarina yonelik tutumlarinda 6znel
normlarinin rolii oldugunu savunan planh davranis teorisiyle ele almabilir. Boylece hizmet
kalitesi algisinda hangi unsurlarin 6ne ¢iktig1 daha genis gergeveden belirlenerek temizlik
ve hijyenin bu unsurlar arasindaki yeri belirlenebilir. Kisilerin hizmet tercihlerinde temizlik
ve hijyenin ne boyutta anlam tasidig1 ortaya koyulabilir.

Arastirma sonucunda hijyen ve temizlik konusunun atik kontrolii, israfi 6nleme, miisteri
memnuniyeti, rekabet avantaji gibi konularda isletmelere sagladigi faydalar, yoneticilerin
yonetim stillerinde bir takim degisikliklere gidilmesi gerektigine dair ipuclar
sunabilecektir. Boylelikle konu ile ilgili yapilacak calismalarin hizmet iiretim ve uygulama
stireclerinde karar alma noktasinda yoneticilere yol gosterici bir rehber olabilecegi
diistiniilmektedir.

Hizmet kalitesi algisini 6lgen bilinen boyutlara ek olarak temizlik ve hijyen konusunun
isletmelere sagladig1 maliyet avantaji da trend analizi gibi ¢esitli yillar arasi tahminleme ve
karsilagtirma yapilarak ortaya koyulabilecegi diigiiniilmektedir.

Konu farkli bakis acilariyla desteklenerek cesitli lokasyonlar arastirma kapsamina dahil
edilebilir.

Isletmeler arasinda karsilastirmalar yapilarak bulgular ortaya koyulabilir.

Daha kapsamli ¢aligmalar igin her iki yontem birlikte kullanilarak karma yontemin tercih
edilecegi bir ¢aligma yapilabilir.
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