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KONAKLAMA iSLETMELERINDE GORGUL BiR ARASTIRMA

Yrd. Dog. Dr. Baris ERDEM
Balikesir Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu
BALIKESIR

OZET

Bu aragtirmada, konaklama isletmelerinde kat hizmetleri yoneticilerinin hizmet
kalitesine yonelik algilarinin belirlenmesi amaglanmistir. Calismanin ilk bolimiinde,
yazin incelemesi sunulmaktadir. Arastirma bulgularinin sunuldugu ilerleyen kisimda
ise, bes yildizli otel ve birinci smif tatil koyii tiirlindeki toplam 92 konaklama
isletmesinde, kat hizmetleri yoneticilerinin birimlerindeki hizmet kalitesine yonelik
algisal yaklagimlar1 degerlendirilmektedir. Degerlendirme sonuglari, kalite algisinda
isletmenin sahiplik durumu, isletmenin faaliyet siiresi ve cinsiyet gibi degiskenlerin
farkliliga neden olabilmesine karsin, yoOneticilerin kaliteye yonelik genel algilarinin
oldukca yiiksek diizeyde oldugunu ortaya koymaktadir.
Anahtar Kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Kat Hizmetleri Yonetimi, Hizmet Kalitesi

THE PERCEPTIONS OF HOUSEKEPING MANAGERS ABOUT THE
SERVICE QUALITY IN LODGING FIRMS: AN EMPIRICAL RESEARCH

ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the perceptions of the housekeeping
managers about the service quality in hotels. A literature survey is conducted
concerning the importance of the service quality in hotels and the role of the
housekeeping management in service quality. In the research part, interviewes have
been conducted with the housekeeping managers in 92 hotels. It has been determined
that the housekeeping managers have quite positive perceptions about the service
quality. However, significant differences have been observed between the ownership
status and the activity period of the hotels, gender of the housekeeping managers and
the perceptions about the service quality.
Key Words: Hotel Establisments, Housekeeping Management, Service Quality

1. Giris

Konaklama igletmeleri giliniimiizde siirekli artan bir sosyal ve ekonomik
degisim siireciyle kars1 karsiyadir. Bu siirecteki en 6nemli degisimlerden biri, miisteri
istek ve beklentilerindeki farklilagmalardir. Bu durum, konaklama igletmelerini rekabet
acisindan derinden etkilemektedir. Ote yandan, isletmeler arasindaki rekabetin artmast
ile birlikte; geleneksel maliyet ve kar odakli hedeflerin yani sira birtakim yeni rekabet
alanlar1 6ne ¢ikmaya baslamistir. Bunlardan en belirgin olanlarindan biri, “kalite”dir
(Giirlek ve Giirol, 1993: 192).

Macbeth ve Ferguson (1994: 13-14), giiniimiiziin rekabet ortaminda orgiitlerin
bagarisinin; iiretilen iiriinlerin/hizmetlerin giivenilirliginin yiikseltilmesine, tiiketici istek
ve ihtiyaclarinin hizli bir sekilde karsilanmasina ve miisterilere sunulan hizmetlerin
kalitesinin artirtlmasina bagli oldugunu One siirmektedir. Irani vd. (2004: 643) ise,
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kiiresel pazarlarda basarili olmak isteyen orgiitlerin, kaliteli iiriin/hizmet sunumuna
oncelik vermeleri gerektigini vurgulamaktadir. Yazarlara gore, kiiresel rekabet
ortaminda Orgiitler acisindan basarimin anahtari, yenilik ve kalitenin Onemini
kavramalarina baghdir.

Giiniimiizde tiiketicilerin istek ve beklentilerindeki farklilagmaya paralel
olarak, konaklama isletmeleri arasindaki rekabetin gittikce arttigr goriilmektedir.
Hizmet isletmelerinin rakiplerine gore farklilik yaratabilmelerinin baslica yolu, onlardan
daha yiiksek kaliteli hizmet sunumunu stirekli hale getirmektir. Burada en 6nemli nokta,
hedef miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini karsilayabilmektir. Miisteriler, algilanan
hizmeti beklentileriyle kiyaslarlar. Algilanan hizmet, beklentilerin altina diistiigiinde
miisteriler o isletmeye olan ilgilerini yitirirler. Tersi durumda ise, o isletmenin devamli
miisterisi haline gelirler (Genger vd., 2008: 440-441). Orgiitiin devamli miisterilerinin
yasadiklar1 deneyim, yeni miisterilerin satin alma karar1 verip vermemesinde de oldukca
etkilidir. Memnun olmayan miisteriler, diger potansiyel miisterileri de olumsuz yonde
etkileyerek orgiit acisindan onemli is kayiplarina neden olurlar (Sandik¢i, 2007: 42).
Tatmin olmus miisteriler ise daha az gerilime neden olurlar ve iyi hizmet algilarini
ortalama bes kisiye anlatirlar. Yapilan bir arastirmada, mevcut miisterileri elde tutma
oranindaki % 5’lik bir artigin, orgiit karinda % 20 ile % 95 arasinda bir yiikselise olanak
sagladign saptanmistir (Marangoz, 2006: 112). Benzer sekilde Harvard Universitesi
tarafindan yapilan bagka bir arastirmada, misteri kaybindaki % 5’lik azalmanin, firma
karim ikiye katladig tespit edilmistir (Oguzlar, 2007: 125). Dolayisiyla hizmet kalitesi,
orgiitlerin basarisinda anahtar bir rol tistlenmektedir.

Konaklama isletmelerinin en onemli 6zelligi hizmet tiretmeleridir. Konaklama
isletmeleri bu yonilyle sanayi orgiitlerinden ayrilmaktadir. Dolayisiyla bu isletmelerde
somut mal/iiriin kalitesi yerine hizmet kalitesi kavrami one ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi,
konaklama isletmelerinin varligin1i devam ettirebilmesi ve siirdiiriilebilir rekabet
avantaj1 elde edebilmesinde anahtar bir faktor olarak goriilmektedir.

Diger yandan, konaklama isletmelerinin en énemli hizmet alanlarindan biri kat
hizmetleri yonetimidir. Kat hizmetleri biriminin temel islevi, miisterilerin isletmede
kaldiklar: siire boyunca beklentileri olan temizlik ve hijyen kosullarini etkin bir sekilde
yerine getirebilmektir. Kat hizmetleri biriminin faaliyet alanimin isletmenin hemen
hemen tamamimi kapsamasi, bu birimin onemini daha da artirmaktadir. Diger bir
deyisle, miisteriler otelde konakladiklar1 siire boyunca en uzun hizmeti (gozle
goriinmese bile) kat hizmetleri biriminden almaktadir. Dolayisiyla kat hizmetleri
faaliyetlerinde hizmet kalitesinin saglanabilmesi, miisteri tatmini ve Orgiitsel basari
acisindan onemli bir konuyu olusturmaktadir.

Bu c¢aligmanin amaci, konaklama isletmelerinde kat hizmetleri yoneticilerinin
hizmet kalitesine yonelik algilarini tespit etmeye calismaktir. ilgili yazinda yapilan
Onceki arastirmalarin bircogu, miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilarinin
belirlenmesi amacini tagimakla birlikte, bu aragtirma, hizmet kalitesi olgusuna kat
hizmetleri yoneticilerinin perspektifinden yaklagmaktadir. Boylece bu calismada, kat
hizmetleri yoneticilerinin kendi birimlerinde yiiriitmekte olduklar1 hizmet kalitesine
yonelik ¢aligmalar ve bu yondeki diisiinceleri analiz edilmektedir.
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2. Kuramsal Cerceve
2.1. Konaklama isletmelerinde Kat Hizmetleri Yonetimine Genel Bir Bakis

Turizm sektorii olduk¢a karmagik bir endiistri olup, birbiriyle baglantili farkli
alt sektorlere ayrilmaktadir. Bu durum, turizm endiistrisinin kapsamina giren faaliyetleri
siirlandirmada birtakim giigliiklere neden olabilmektedir. Turizmde sozii edilen bu mal
ve hizmetler (Baker vd., 1998: 3); ulagtirma hizmetleri (araba kiralama, seyahat
acentalari, tur operatorleri), yiyecek-icecek hizmetleri (restoranlar, barlar, fast-food’lar),
konaklama hizmetleri (oteller, misafirhaneler, tatil kdyleri), diger yan hizmet isletmeleri
(hediyelik esya satan magazalar), bos zaman aktiviteleri (spor miisabakalari, fuarlar)
gibi unsurlart kapsamaktadir. Goriildiigii gibi, konaklama isletmeleri turizm
endiistrisinin kapsamina giren hizmet alanlarindan birini olusturmaktadir. Gercekte bu
hizmet ve faaliyetler birbirinden tam olarak ayrilmazlar. Bir bagka deyisle, herhangi bir
turizm isletmesi, diger boliimlerde yer alan hizmetleri de kendi biinyesinde
sunabilmektedir. Ornegin konaklama isletmeleri, miisterilerin geceleme ihtiyacin
kargilamalarinin yaninda, onlara yiyecek-icecek hizmeti de verebilmektedir.

Ote yandan, seyahate cikan kisinin en onemli gereksiniminin konaklama
olmas1 nedeniyle, kisinin seyahat karari, gidecegi yerde konaklama olanaklarinin
bulunup bulunmamasi ile de yakindan iligkilidir (Yilmaz ve Yilmaz, 1989: 4). Diger bir
ifadeyle, bir turistik yorenin turizm agisindan etkinligi, belli oranda konaklama
kapasitesine baghdir (Taskin, 1997: 6). Konaklama isletmelerinin temel islevi, farkli
amaclarla seyahat eden Kkisilerin geceleme, yeme-igme, dinlenme ve eglenme
ihtiya¢larinin karsilanmasina yonelik hizmet sunmalaridir.

Bir konaklama isletmesinde, orgiit yapisini olusturan birimler genellikle iki
grup altinda toplanir. Bunlar (Batman, 1999: 117):

e Ana Boliimler (odalar, yiyecek icecek ve diger yardimci hizmetler

boliimii)

e Destekleyici ve Kurmay Boliimler (satis ve pazarlama, muhasebe, teknik

servis, giivenlik, insan kaynaklar1 vb.) dir.

Konaklama igletmelerinin oOrgiit yapisinda ana boliimleri; odalar, yiyecek
icecek ve diger yardimci hizmet birimleri olusturur. Bu birimler aym1 zamanda
isletmenin kazan¢ saglayici boliimleri olmalarindan dolayi, dogrudan gelir getiren
boliimler ya da faaliyet boliimleri olarak da adlandirilmaktadir. Kurmay ve destekleyici
birimler ise — ki bunlar dogrudan gelir getirmeyen bdliimler ya da hizmet béliimleri
olarak da adlandirilirlar — konaklama isletmelerine dogrudan gelir getirici rol
oynamazlar. Fakat yiirlitmiis oldugu faaliyetlerle isletmenin gelir getiren diger
birimlerine gerekli destegi saglarlar. Konaklama isletmelerinde kat hizmetleri boliimii,
odalar boliimiiniin bir alt birimi olarak faaliyet gostermektedir.

Konaklama isletmelerinin temel boliimlerinden biri olan kat hizmetleri
yonetiminin Tiirk¢e’de tam bir karsiligt bulunmamakla birlikte, uluslararasi yazinda
genellikle “housekeeping” olarak adlandirilmaktadir. Sozliikteki karsiligr ile bu kavram,
“ev idaresi” anlamini tasimaktadir (Akytiz, 1999: 12-13). Ev idaresi, “bir orgiitiin; sahip
oldugu tiim kaynaklardan en st diizeyde yararlanarak, mevcut olanaklarla, temiz,
saglikli, giivenli, diizenli ve giizel bir g¢evre yaratmak amaciyla gerceklestirilen
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faaliyetler biitiinii”, olarak tanimlanmaktadir (Isik, 2002: 12). Yerli literatiirde yapilan
baz1 caligmalarda ev idaresi kavramu kullanilmakla birlikte (Akkaye ve Hazer, 2008:
164-181; Isik, 2002: 12-13; Safak, 1997; Safak vd., 2006: 81-91); ilgili yazindaki bircok
arastirmada ve uygulamada ev idaresi yerine, genellikle kat hizmetleri kavrami tercih
edilmektedir.

Orgiitlerde kat hizmetleri yonetimi, yatirtimin tiim demirbaslarinin korunmasina
ve ekonomik acidan kullanim siirelerinin uzatilmasina olanak saglar. Kat hizmetleri;
temiz, saglikli, giivenli ve diizenli bir ¢cevre yaratmasi nedeniyle, miisteri beklentileri
acisindan 6nemli bir isleve sahiptir. Diger taraftan bu birimde yiiriitiilen ¢aligmalar
orgiit calisanlarimin beklentisi ac¢isindan da o6nem tasimaktadir (Isik, 2002: 12).
Calisilan, ziyaret edilen ya da kisa veya uzun siireli yaganilan mekanlara iliskin temiz,
diizenli ve hijyenik sartlara uygun bir ortamin saglanmasi, isgorenlerin tatminini
yiikseltmede ve miisterilerin Orgiitsel baghliklarimi  artirmada ©nemli fayda
saglamaktadir (Seymen vd., 2008).

Seyahat nedeni farklilik gosteriyor olsa da, seyahat edenlerin konakladiklar:
isletmelerden beklentileri genelde benzerlik gostermektedir. Bu benzerliklerin ortak
paydasinda giivenli ve temiz bir ortam, rahat ve temiz bir yatak, lezzetli ve temiz
yiyecek bulunmaktadir. Konaklama isletmesinin, seyahat edenlerin mekan temizligiyle
ilgili beklentilerini karsilamakla gorevli birimi kat hizmetleridir.

Kat hizmetleri, konaklama isletmelerinde onemli Olc¢iide fiziksel c¢aba
gerektiren ve bircok farkli tirde gorevleri iistlenmis olan bir birimdir
(http://www.cchos.ca). Kat hizmetleri bu yoniiyle, konaklama isletmelerinin en faal
birimlerinden biri olarak kabul edilir (Lattin, 1998: 160). C)rgﬁtiin temizligi, bakimi,
diizeni ve hatta giivenliginden (Dufort ve Rivard, 1999: 91) sorumlu olan bu birimin
faaliyetleri, mutfak ve depolar hari¢ yaklagik tiim oteli kapsadigindan olduk¢a genis bir
gorev alam1 bulunmaktadir. Mutfak ve depolarin kat hizmetleri biriminin sorumluluk
alam1 disinda kalmasinin nedeni, bu boliimlerin konaklama isletmelerinin Orgiit
semasinda yiyecek-icecek birimine bagli olarak faaliyet gosteriyor olmasidir.
Dolayistyla mutfak ve depolarin temizlik ve diizeni, bu birim ¢alisanlarinin sorumlulugu
altindadir. Kat hizmetleri biriminin sahip oldugu bu genis calisma alani, ayn1 zamanda
birimin iggéren sayis1 ve maliyetlerini artirici etkide de bulunmaktadir (Kozak, 2002:
65). Bu nedenle kat hizmetleri, konuklara sunulan hizmetin kalitesine 6nemli katki
saglayan bir boliimdiir.

Bir¢cok konaklama isletmesi yOneticisi, kat hizmetleri calisanlarin1 otelin
goriinmeyen kahramanlar1 olarak nitelemektedir. Kat hizmetleri birimin faaliyetleri,
miisterilerin odada ya da otelin genel alanlarinda olmadigi zaman dilimlerinde
yogunlastigindan (6rnegin lobinin temizligi gece gec saatlerde, odalarin temizligi ise
miisterilerin odada olmadig1 zaman dilimlerinde yapilir), birim c¢alisanlarinin islerini
yiiriitiirken konuklarla karsilasma olasiligt hemen hemen yok gibidir. Ne var ki temizlik,
diizen ve etkileyici konuk odalar1 olmadan konaklama tiriintiniin satilmast miimkiin
olamamakta (Casado, 2000: 218), bu ise - her ne kadar konuklara dogrudan (bire bir)
hizmet sunmasa bile - kat hizmetleri birimi ¢alisanlarinin 6nemini artirmaktadir.

Konaklama isletmelerinde kat hizmetlerini 6nemli kilan unsurlar siiphesiz
sadece bunlarla sinirli degildir. Konaklama isletmelerinin en biiyiik gelir kalemini
odalar olusturur (Tiirksoy, 1998: 36). Diger bir ifadeyle, 6zellikle tatil amaglt ve uzun
stireli (2 hafta gibi) seyahat edenlerin harcamalar icinde en biiyiikk pay1 konaklama
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giderleri teskil eder (Taskin, 1997: 6). Otellerin var olmalarindaki temel sebep de oda
satisidir. Konaklama isletmelerinde odalarin satisa hazir hale getirilmesinden ise kat
hizmetleri bolimii sorumludur. Kat hizmetlerinin bu siirecteki islevi, konaklama
isletmeleri acisindan bu bolimii oldukg¢a ©nemli kilmaktadir. Ote yandan, bir otel
miisgterisi isletmede kaldig1 siirenin en azindan iicte birini odasinda gecirmektedir. Bu
noktada otel odasinin tasarimi, plani, dekoru ve tefrisati miisteri tatmini yaratmada ve
ihtiyaclar1 karsilamada temel unsurlar olmaktadir. Bu caligmalar da 6nemli 6l¢iide kat
hizmetleri biriminin sorumlulugu altindadir (Medlik, 1997: 55). Diger taraftan giiniimiiz
seyahatgilerinin beklentilerinin giderek farklilagsmasi, uluslararasi pazardaki rekabet
distiinligtini kaybetmek istemeyen konaklama isletmelerini mevcut gortiniimlerini
muhafaza etme yoOniinde yenileme yatirimlarina itmektedir. Bu baglamda Akdeniz
Turistik Otelciler Birligi’nin (AKTOB) yapmis oldugu bir arasgtirmaya gore, 2001
yilinda Antalya’daki konaklama isletmeleri 18,8 milyon dolarlik yenileme yatirim
gerceklestirmislerdir. Arastirma sonuclari, sdz konusu yenilemenin biiyiikk bir
boliimiiniin genel mekanlar ve odalarda gerceklestigini gostermektedir. Arastirma
kapsamina alman 62 tesisten 27’si odalar bdliimiine yonelik yenileme yatirim
yaptiklarini belirtirken; 12 tesis genel mekanlar, 10 tesis boya ve dis cephe, 13 tesis ise
diger alanlar1 yenilediklerini ifade etmislerdir (Resort Dergisi, 2002: 32-33).
Konaklama igletmelerinde kat hizmetleri boliimii, giinliik ve belirli araliklarla yapmis
oldugu temizlik, bakim ve diizenleme gibi faaliyetleriyle otel yatirimlarinin
korunmasina katki saglamaktadir (Akytiz, 1999: 17). Son olarak, kat hizmetleri birimi,
sahip oldugu sorumluluk alanlari itibariyle miisterilerin en uzun siire hizmet aldiklar1
otel bolimii olmas1 nedeniyle de 6nemli bir isleve sahiptir. Miisteriler oda digindaki
zamanlarini lobi, televizyon salonu, havuz, bar, plaj gibi alanlarda cesitli aktivitelere
katilarak degerlendirirler. Tiim bu alanlarin temizlik, diizen ve bakimi kat hizmetlerinin
faaliyet alanina girmektedir (Sener, 2001: 136).

2.2. Konaklama isletmelerinde Hizmet Kalitesi Kavrammmn Kat Hizmetleri
Yonetimi Acisindan Incelenmesi

Kalite olgusu, giiniimiiz is diinyasinda en sik kullanilan terimlerden biri haline
gelmistir. Ne var ki, kalite kavraminin cok boyutlu ve genis kapsamli olmasi, bu
olgunun net bir bicimde tanimlanmasinm giiglestirmektedir. Farkli yazarlarca bu kavram;
“kullanima uygunluk”, “miisteri beklentilerinin giderilmesi”, “ihtiyaca uygunluk”, “bir
mal ya da hizmetin, belirlenen ihtiyaclar1 karsilama yetenegine dayanan o6zelliklerin
tamami”, seklinde tanimlanmaktadir (Avcr ve Sayilir, 2006: 123). Bu tanimlarin sayisim
daha da artirmak miimkiindiir. Ancak yapilan her tamimda, kalitenin, “beklenen
ozellikler” ve “bu ozelliklere uygunluk”, olmak iizere iki temel Ogeden olustugu
goriilmektedir (Kavrakoglu, 1996: 10).

Giinimiize kadar, kalite iyilestirmeye yonelik gergeklestirilen caligmalar
genellikle mal iiretimini temel aldigindan, hizmet kalitesi kavrami genelde ikinci planda
kalmistir (Karatepe, 1997: 89). Bir bagka deyisle, 1980’li yillarin basinda imalat
sektoriinde ‘kalite’ en biiyiik tartisma konusu olmasina kargin, bunun hizmet orgiitlerine
sicramasi ¢cok daha yavas gerceklesmistir (Huda, 1995: 44). Buna karsin son yillarda,
konaklama igletmeleri yazininda hizmet kalitesine yonelik artan bir ilgiye tanik
olunmaktadir (Oh, 1999: 67-82; Grzinic, 2007: 81). Bu baglamda konaklama
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isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri tatmini (Su, 2004: 397-408; Verma vd., 2002:
15-24; Nadiri ve Hussain, 2005: 469-480; Min vd., 2002: 274-28; Juwaheer, 2004: 350-
364), orgiitsel performans (Southern, 1999: 366-376; Atkinson ve Brown, 2001: 128-
135) ve miisteri bagliligi (Lee vd., 2003: 423-432; Kandampully ve Suhartanto, 2000:
346-351) ile iligkisini inceleyen ¢ok sayida arastirmaya rastlanmaktadir.

Hizmet kalitesi yazininda genel kabul géren en Onemli unsur, Parasuraman
vd’nin (1985) ortaya atmis oldugu tiiketici yonli yaklagimdir (Cheung ve Law, 1998:
403-404). Diger bir ifadeyle, gliniimiizde bir¢cok yazar, hizmet kalitesinde belirleyici
olan kesimin tiiketiciler oldugu yoniinde fikir birligine varmig durumdadir (Jones ve
Lockwood, 1992: 150). Bu cercevede Asubonteng vd. (1996’dan aktaran Akbaba ve
Kiling, 2001: 163), hizmet kalitesini; miisterinin, hizmetin sunumundan Onceki
beklentileri ve sunulan hizmet ile ilgili algilar1 arasindaki fark olarak tanimlarken;
Saunders ve Graham (1992: 247), yiiksek bir hizmet kalitesinin, miisterilerin hizmete
iligkin algilarinin, onlarin beklentileri ile bulustugu veya beklentilerini astig1 noktay1
ifade ettigini belirtmektedir. Baz1 arastirmacilar ise konuya orgiit calisanlarin1 da dahil
etmektedir. Ornegin Giilmez (2005: 148), hizmet kalitesinin olusumunda tiiketiciler
kadar isgorenlerin de belirleyicilige sahip oldugunu 6ne siirmektedir. Yazara gore, bir
hizmeti sunan kisinin ayn1t hizmeti tekrar sunmasi sirasinda farkliliklar olabilmekte, bu
ise hizmetin Kkalitesinin standartlagtirilmasini  engellemektedir. Boylece hizmet
kalitesine yonelik algilar, isgérenlerin tavir ve davranislarindan etkilenmektedir.
Dolayisiyla konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini artirmada ve istenen kalite
diizeyine ulasmada calisanlarin belirgin bir katkisi vardir. Bunu fark eden otel
yoneticileri cahiganlarindan birgok ekstra rol ve davramis beklemektedir. Ornegin
Holiday Inn oteller zinciri, ¢aliganlarinin miisteriye ismiyle hitap etmesini ve telefonu
ilk ¢aligta agmasini saglamaya caligmaktadir (Avci ve Sayilir, 2006: 122-124).

Benzer sekilde bazi yazarlar da, miisterilerin sadece hizmetin sonucunu degil,
sunum siirecini de degerlendirdigini belirtmektedir (Eleren ve Kilig, 2007: 241;
Aymankuy, 2005: 11). Hizmeti sunan kisilerin (yani igsgérenlerin) olumlu veya olumsuz
performanslarinin, miisterilerin, kendilerine sunulan hizmetin kalitesi hakkindaki
goriislerini aninda etkileme giicii bulunmaktadir. Ne var ki olumsuz bir hizmet
sunumunda, performanstaki yetersizligi ortadan kaldirmak oldukga giictiir. Ornegin
yetersiz bir kat hizmetleri ¢alisaninin miisteri iizerinde biraktifi olumsuz etkiyi, kat
hizmetleri yoneticisinin diizeltebilmesi oldukca zordur. Ciinkii olumsuz hizmet, miisteri
iizerinde ¢ok kisa bir zamanda etkili olmakta ve kalici bir dzellige biiriinmektedir
(Pirnar, 1994: 260-261). Dolayisiyla calisanlarin  hizmet kalitesi konusunda
bilin¢lendirilmesi, bu siirecte 6nemli bir konuyu olusturmaktadir.

Hizmet kalitesi 6znel bir kavramdir. Miisterilerin hizmet kalitesi hakkinda ne
diistindiiklerini anlamak, etkili yonetimin temelini olusturmaktadir (Genger vd., 2008:
441). Miisterilerin ne tiir bir hizmet arzuladiklarimi tespit etmenin nispeten kolay bir
yolu, basit bir sekilde ne beklediklerini onlara sormak olabilir. Greathose vd.’nin
(1996’dan aktaran Su, 2004: 399), seyahat edenler iizerinde yapmis olduklari bir
arastirmada, miisterilerin bir otelde aradigi en 6nemli nitelikler; “odalarin temizligi”,
“0denen paranin karsiligt olan hizmeti alma”, “personelin yardimseverligi” ve
“isletmenin giivenligi”, olarak belirlenmistir.

Yabanci ve yerli yazinda, miisterilerin konaklama isletmelerinden beklentileri
ve tatmin olma diizeyleri ile ilgili olarak diizenlenmis ¢aligmalarda, konuklarin kat
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hizmetlerine yonelik kalite algilarin1 olusturan unsurlarin genel olarak benzerlik tasidigi
goze garpmaktadir. Ornegin Eleren ve Kilig (2007) tarafindan Afyon’daki 5 yildizli bir
termal otelin 125 miigterisi lizerinde yapilan bir arastirmada, miisterilerin oteli tercih
sebeplerinden en onemlisi kalite (% 33,2) olarak tespit edilmistir. Ayn1 arastirmada,
miisterilerin oteli 100 puan iizerinden degerlendirmeleri istenmis ve siralamada kat
hizmetleri departmani (79); onbiiro (86), yiyecek-icecek (81) ve insan kaynaklar1 (80)
departmanlarinin ardindan dordiincii sirada yer almistir. Sandik¢i (2007) tarafindan
Sandikli Hiidai kaplicasinda yapilan diger bir arastirmada; miisterilerin % 52’sinin
cevre ve bahce diizenlemesinden, % 43’iiniin ise odalarin dekorasyonu ve
mobilyalardan memnun olmadiklar: tespit edilmistir. Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren
termal otellerdeki 225 miisteri iizerinde yapilan diger bir arastirmada, ozellikle
konaklama ve yeme-igme hizmetlerinin bir arada sunuldugu otellerde, miisterilerin
iizerinde durdugu en onemli noktanin “temizlik” oldugu saptanmustir (Sandik¢i ve
Giirpinar, 2008). Kozak (2007: 143) tarafindan, Bodrum/Milas Hava Limani’ndan ¢ikis
yapmakta olan 312 turist iizerinde gerceklestirilen diger bir arastirmada ise, “temizlik ve
hijyen yetersizligi” turistlerin tatilleri esnasinda en ¢ok sikayet¢i olduklar1 bes konudan
biri olarak tespit edilmistir. Yildirrm vd. (2008) tarafindan Ankara’daki Aktif
Metropolitan ve Hilton otellerinde yapilan bir aragtirmada, iki klasik tip otel yatak
odasinin i¢ mekén tasarimindaki farkliliklarin, miisterilerin algilari iizerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugu saptanmigtir. Arastirmada, Hilton otelinin yatak odasinin boyutsal
bakimdan daha kiiciik olmasina karsin, i¢ mekan tasarim karakteristikleri nedeniyle
daha olumlu algilandig1 tespit edilmistir. Cin’deki otel isletmelerinde yapilan bir
arastirmada ise, turistlerin beklentileri ile hizmet kalitesi algilar1 arasindaki farkliliklar
belirlenmeye calisilmistir. Arastirmada 6zellikle kat hizmetleri yonetimini ilgilendiren;
“odalarin temizligi” ile ilgili olarak, miisteri beklentileri ve algilanan hizmet arasinda
onemli farkliliklar tespit edilmistir (Tsang ve Qu, 2000). Yapilan diger bir arastirmada,
seyahat acentelerinin otel seciminde Onemli bulduklar1 faktorler belirlenmeye
calistlmistir. Arastirmaya katilan 54 seyahat acentesinden 36°s1, “‘hizmet kalitesi’”
olgusunu otel seciminde birinci derecede onemli faktor olarak goriirken, 35 seyahat
acentesi “temizlik” faktoriiniin 6nemli bir kriter oldugunu belirtmistir (Akmel ve Kurt,
1993: 16).

Otel kat hizmetlerinde kalitenin belirleyici unsurlarin1 su sekilde siralamak
miimkiindiir (Bozkurt, 1995: 34):

e  Odanm biiyiikliigi;

¢ Donanmimlar; masa, sandalye, yatak, battaniye, gardrop, askilar vb.;

e  Temizlik;

e Banyo, havlular, sicak su, sampuan, sabun vs...

Jones ve Lockwood (1992: 152) ise, bir konaklama isletmesinde kat hizmetleri

birimi agisindan hizmet kalitesine yonelik kriterleri su sekilde 6zetlemektedir:

e Her tip oda icin ihtiya¢ duyulan minimum diizeydeki biiytiklik miktar1
(6rnegin, banyosu olan tek kisilik bir oda icin ihtiya¢ duyulan alan 5,60
m?’den az olmamalidir),

e Minimum yatak biiyiikliigii (6rnegin, ¢ift kisilik bir yatak 1,83 x 1,22
metreden daha kiiciik olmamalidir),

e  @Giinliik temizlenen/hazirlanan oda miktari,
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e Her yeni miisteri i¢in degistirilen ¢arsaf sayis1 ve

e Her odada miisteri bagina dort elbise askisinin bulunmasi gibi. ..

Tavmergen (2002: 31-32) ise, kat hizmetleri biriminde kalite olgusunun birka¢
degisik alanda ele alinmasi gerektigini savunmaktadir. Bu alanlar; “hizmetin sonug
olarak kalitesi” (0rnegin, odanin — temizlik, konfor gibi — hazir durumdaki kalitesi),
“islemin kalitesi” (6rnegin, hijyen kosullari, kullanilan malzeme ve ekipmanin kalitesi
gibi oda hazirlanirken uygulanan kalite standartlart) ve genel olarak isletmenin bir biitiin
olarak “kalite hakkindaki felsefesi”, seklindedir.

Ote yandan hizmet beklentisi, farkl1 pazar boliimleri icin bazi farkliliklar arz
edebilir ve hatta ayn1 pazar boliimii i¢in (6rnegin is amagli seyahat edenler) beklentiler
zamanla degisebilir (Fache, 2000: 358). Nitekim yapilan bir arastirmada, is amach
seyahat eden miisterilerin otel seciminde dikkate aldiklar1 unsurlar tespit edilmeye
calisilmistir. Sonuglar tablo 1°deki gibidir.

Tablo 1: is Amach Seyahat Eden Miisterilerin Otel Seciminde Onemli
Bulduklar: Unsurlar

Siralama Unsurlar
1 Ileri teknoloji Tletisim Olanaklari
2 Giivenli Bir Yer
3 Sigara Icilmeyen Odalarin Varhig
4 Yiiksek Giivenlik Standartlart
5 Yiiksek Hizla Calisan Bir Mesaj Hizmeti
6 Kusursuz Temizlik
7 Sessiz Oda
8 Havayoluna Uzakli1
9 Sicaklik ve Nemin Kontrol Altinda Tutulmast
10 Cevre Dostu Odalar

Kaynak: Fache, 2000: 358.

Tablo 1 incelendiginde, miisterilerin otel isletmelerinden ilk beklentilerinin
teknoloji lizerine odaklandigi goriilmekle birlikte; 6zellikle kat hizmetleri birimini
ilgilendiren konularin da (6rne8in temizlik gibi) Onemli kriterler oldugu dikkati
cekmektedir.

Konaklama isletmelerinde kat hizmetleri departmanma iligkin olarak
karsilagilan ortak miisteri sikdyetlerini su sekilde siralamak miimkiindiir (Bozkurt, 1995:
35-36):

Odalarin kii¢iik ve sevimsiz olmasina karsin fiyatin yiiksekligi,
Iki kisilik bir odada, yalmzca tek kisilik sandalye ya da koltugun olmas1 ya
da hi¢ olmamasi,

e Mevsimin nispeten daha soguk oldugu donemlerde battaniye temin

edilememesi,

e Odanm kirli ve tozlu olmasi, oOzellikle battaniyelerin ve carsaflarin

iizerinde lekelerin olmasi.

Giinimiizde konaklama isletmeleri, miisterilerinin sikdyet ve beklentilerini
daha iyi anlayabilmek ve hizmet kalitesini gelistirmek i¢in onlardan siirekli geri bildirim
almaya caligmaktadir. Bu amagla son zamanlarda en yaygin uygulanan yontemlerden
biri, miisteri anketleridir (Desombre ve Eccles, 1998: 21). Ornegin ABD’de Marriott
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otelleri, isletmelerinde 6nceden konaklamis olan miisterilerine anket formu gondermek
suretiyle onlarin istek ve ihtiyaclarim anlamaya caligmaktadir (Karatepe, 1997: 93).
Giiniimiizde yalniz zincir oteller degil, bircok bagimsiz konaklama isletmesi de,
uygulamaya koyduklari misafir anketleri ile konuklarin kalite ile ilgili algilarini
belirlemeye ¢alismaktadir.
Kat hizmetleri yonetiminde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde su gostergelerden
yararlanilabilir (Bolat, 1999: 186-187):
e Isletmenin devamli miisteri sayisindaki degisim oran;
e  Kat hizmetleri ¢alisanlarina verilen bahsislerin miktar;
*  Degistirilmek Istenen Oda Sayis1 / Miisteri Sikayetlerinin Sayisi (Bu oran
diismesi arzu edilir);
e Miisteri Sikdyet Sayis1 / Toplam Miisteri Sayisi1 (Bu oranin sifir olmasi
arzu edilir);
e Tatmin Olmus Miisteri Sayist / Toplam Miisteri Sayis1 ( Bu oran,
isletmenin sunmus oldugu kat hizmetleri uygulamalarindan memnun olan
miisterilerin sayisim gosterir).

3. Arastirmanin Yontemi
3.1. Arastirmanin Amaci

Giiniimiizde turizm endiistrisi biiylik bir degisime sahne olmaktadir. Seyahat
eden insanlarin beklentileri her gecen giin farklilagsmakta ve talepleri giderek
cogalmaktadir. Bu degisim, turizmin her alaninda oldugu gibi konaklama isletmelerini
de derinden etkilemekte ve degisen kosullara uyum saglamada yeni yollar aramaya
itmektedir. Birbirine benzer nitelikte bir¢ok isletmenin bulundugu bu piyasada,
konaklama isletmeleri agisindan basarinin sinirlarini belirleyen en 6nemli unsurlardan
biri, hizmet Kkalitesidir. Bu arastirmada, konaklama isletmelerinde hizmet Kkalitesi
olgusuna kat hizmetleri yonetimi ¢ercevesinden yaklagilmistir. Arastirmanin amaci, kat
hizmetleri yoneticilerinin kendi birimlerinde hizmet kalitesine yonelik ¢alismalar1 nasil
algiladiklarini belirlemeye caligmaktir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Antalya ilinde bulunan bes yildizli otel isletmeleri ve
birinci sinif tatil koyleri olusturmaktadir. Arastirmanin Antalya ilindeki konaklama
isletmelerinde yapilmasinin nedeni, Tiirkiye’nin en ¢ok yatak kapasitesine sahip olmasi
ve Tiirkiye’ye gelen turistlerin biiylik cogunlugunun bu bolgede agirlaniyor olmasidir.
Arastirmanin biiylik Olcekli otellerde yapilmasinin temel nedeni ise, bu isletmelerin
daha oturmus bir orgiit yapisina sahip olduklar1 ve kat hizmetlerine yonelik faaliyetlerin
daha profesyonelce yonetildigi varsayimidir. Boylece, kat hizmetleri biriminde hizmet
kalitesi konusunda daha saglikl1 verilerin elde edilmesi amaclanmistir. Antalya il Kiiltiir
ve Turizm Miidiirliigii 2008 yili verilerine gore, Antalya ilinde turizm isletme belgeli
150 tane bes yildizli otel isletmesi ve 12 tane birinci sif tatil kdyt bulunmaktadir
(http://www.antalyakultur.gov.tr). Dolayisiyla aragtirmanin evreni 162 isletmeden
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olusmaktadir. Arastirma, yiiz ylize goriisme yoOntemiyle yapilmis ve 92 isletmeden
arastirmaya katillm konusunda olumlu goriis alinmistir. Arastirmaya katilmak
istemeyen kat hizmetleri yoneticileri, zamanlarinin olmadigini en dnemli gerekge olarak
sunmuslardir. Boylece drneklem 92 isletmeden olusmustur. Buna gore, 6rneklemin ana
kiitleye oran1 %57 olarak gerceklesmistir.

3.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama aract olarak anket teknigi kullanilmigtir. Anket iki
boliimden olugsmaktadir. Birinci bolim, anketi dolduran kat hizmetleri yoneticilerinin
demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik sorulardan olusmaktadir. Tkinci boliimde
ise, kat hizmetleri yoneticilerinin hizmet kalitesine yonelik algilarin1 6lgmeyi amaclayan
ve 12 Onermeden olusan bir dl¢ek yer almaktadir. Hizmet kalitesine yonelik 6lcegin
gelistirilmesinde  Sarikaya’nin  (2002: 204-205) yapmus oldugu arastirmadan
faydalamilmistir. 12 6nermeli veri toplama araci, 5°li Likert tip 6lcekte hazirlanarak
Olcegin kutuplar1 “1 = hi¢ katilmiyorum” ve *“5 = tamamen katiliyorum”, olarak
adlandirilmustir.

3.4. Analizler

Anket yoluyla elde edilen verilerin yorumlanmasinda bir istatistik paket
programindan yararlanilmigtir. Hizmet kalitesi 0Olcegindeki degiskenlere verilen
yanitlar1 géormek amaciyla her bir 6nermenin aritmetik ortalamasi hesaplanmigstir. Kat
hizmetleri yoneticilerinin hizmet kalitesine yonelik algilarinin demografik 6zelliklerine
gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini arastirmak iizere t-testi ve ANOVA
testi uygulanmastir.

4. Bulgular ve Tartisma

Ankete katilan 92 igletmenin 70’ini (% 76,1) bes yildizli oteller; 22’sini (%
23,9) ise birinci sif tatil koyleri olusturmaktadir. Antalya Il Kiiltir ve Turizm
Miidiirligu verilerinde, Antalya ilindeki birinci sinuf tatil kdyii sayist toplam 12 olarak
belirtiliyor olmasina ragmen, anket sonuclarinda farkliliklar géze carpmaktadir. Bu
durum, anketi dolduran yoneticilerin sorulara vermis olduklar1 yanitlardan
kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla arastirmaci, her ne kadar veriler arasinda uyusmazlik
goriilse de, yoneticilerin vermis olduklar1 yanitlara miidehale etmemis ve verilen
yanitlarin dogru oldugunu varsayarak hareket etmistir. Ankete katilan isletmelerin %
41,3’ii bagimsiz, % 58,7’si zincir isletme niteligindedir. Isletmelerin % 77,2°si tim yil
acik olduklarim belirtirken, % 22,8’i sezonluk faaliyet gosterdiklerini ifade etmislerdir.
Cevaplayicilarin  biiyiik  cogunlugunu (% 91,3) “kat hizmetleri yoneticileri”
olusturmaktadir. Kiigiik bir yiizdeyi (% 8,7) temsil etmekle birlikte, “diger” secenegini
yanitlayanlarin  tamami “kat hizmetleri miidiir yardimcilaridir”. Kat hizmetleri
yoneticilerinin su anda gorev yaptiklari isletmelerde ¢aligma siirelerine bakildiginda iki
secenek On plana ¢ikmaktadir. Bunlar; 1-5 yil aras1 (% 41,3) ve 1 yildan az (% 25),
seklindedir. Yoneticilerin, su anda bulunduklar1 pozisyonda ¢aligma siireleri ise genelde
1-5 i1l seceneginde (% 38) toplanmaktadir. Yoneticilerin egitim durumlarina gore
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dagilimlarinda “lise mezunu olanlar (% 48,9)” ve “liniversite mezunu (% 47,8) olanlar”
en Onemli iki yiizdeyi temsil etmektedir. Yoneticilerin yaglarina gore dagilimina
bakildiginda, agirhigr (% 57,2) “35-44 yas araligr” olustururken; bu yas dilimini “25—
34” (% 39,1) secenegi takip etmektedir. Deneklerin cinsiyetlerine gore dagilimina
bakildiginda ise, kat hizmetleri yoneticilerinin biiyilk ¢ogunlugunun (% 79,3)
kadinlardan olustugu goze carpmaktadir.

4.1. Kat Hizmetleri Yoneticilerinin Hizmet Kalitesine Yonelik Algilari

Arastirmada kat hizmetleri yoneticilerinin hizmet kalitesine yonelik algilarini
belirleyebilmek amaciyla, lgcekte yer alan Onermelere verilen yanitlar irdelenmistir.
Olgegin giivenirlik katsayisi ise ,8921 olarak bulunmustur. Tablo 2’de kat hizmetleri
yoneticilerinin her bir onermeye vermis olduklar1 yanitlarin aritmetik ortalamalar1 yer
almaktadir.

Tablo 2: Kat Hizmetleri Yoneticilerinin Hizmet Kalitesine Yonelik

Algilar1
Onermeler Aritmetik Standart
Ortalama Sapma

1. Kat hizmetleri biriminde uyguladigimiz belli bir kalite programi 3,75 1,419
(toplam kalite yonetimi, ISO vb.) bulunmaktadir.

2. i§letmemizin yazil1 bir kalite politikasi vardir. 4,01 1,254

3. Ust yonetim, kat hizmetleri biriminde kalite gelistirme kiiltiiriintin 4,15 1,048
olusturulmasinda etkin rol oynamaktadir.

4. Kat hizmetleri biriminde kalite bilinci, tiim kat hizmetleri 4,29 ,847
calisanlarinca anlagilmis durumdadir.

5. Kat hizmetleri departmaninda “miisteri istek ve beklentileri”, hizmet 4,57 541
kalitemizi belirleyen en 6nemli unsurdur.

6. Kat hizmetleri departmanimizda, miisteri istek ve ihtiyaglarindaki 4,57 ,561
degisim siirekli olarak takip edilmektedir.

7. Tiim kat hizmetleri ¢alisanlarimiz, miisteri istek ve beklentileri 4,51 ,564
konusunda bilinglidir.

8. Kat hizmetleri biriminde hedeflenen kaliteye ulagsmada ¢alisanlarin 4,46 ,636
belirgin bir katkis1 vardir.

9. Kat hizmetleri departmaninda uygulamakta oldugumuz etkin bir 4,47 , 702
‘miigteri sikdyetleri yonetimi’ programimiz vardir.

10. Kat hizmetlerinde, sunulan hizmetlerin miisterilerce nasil algilandig: 4,60 515

konusunda diizenli olarak ‘miisteri tatmin anketi’ uygulanmaktadir.
11. isletmemize devamli gelen miisterilerin sayisi fazladur. 4,30 ,808
12. Kat hizmetleri departmaninda, kalite iyilestirme icin yeterli kaynak 3,92 1,082
ayrilmaktadir.

Tablo 2°de de goriildiigii gibi, kat hizmetleri yoneticilerinin hizmet kalitesine
yonelik algilari oldukga olumlu yondedir. Onermelere verilen yanitlarin genel aritmetik
ortalamast 4,30’dur. Bu sonug, arastirma kapsamindaki otellerde kat hizmetleri
biriminde hizmet kalitesine yiiksek oranda Onem verildigini gostermektedir. Kat
hizmetleri yoneticilerinin hizmet kalitesine yonelik algilarinda; “diizenli olarak miisteri
tatmin anketi uygulanmaktadir” (X = 4,60), “miisteri istek ve ihtiyaclarindaki degisim
stirekli takip edilmektedir” (X = 4,57), “miisteri istek ve beklentileri, hizmet kalitemizi
belirleyen en énemli unsurdur” (X = 4,57), “tiim kat hizmetleri calisanlarimiz, miisteri
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istek ve ihtiyaglar1 konusunda bilinglidir” (X = 4,51), “uygulamakta oldugumuz etkin
bir miisteri sikdyetleri yonetimi programimiz vardir” (X = 4,47)”, “hedeflenen kaliteye
ulasmada calisanlarin belirgin bir katkis1 vardir” (X = 4,46), “isletmemize devaml
gelen miisteri sayis1 fazladir” (X = 4,30) ve “kalite bilinci, tiim kat hizmetleri
calisanlarinca anlagilmis durumdadir” (X = 4,29), seklindeki 6nermeler en yiiksek
katilima sahip degiskenleri olusturmaktadir. Her ne kadar ortanca degerin iizerinde bir
sonug elde edilmis olsa bile, nispeten daha diisiik ortalamaya sahip olan; “kat hizmetleri
biriminde uyguladigimiz belli bir kalite programi (toplam kalite yonetimi, ISO vb.)
bulunmaktadir” (X = 3,75) ve “kalite iyilestirme i¢in yeterli kaynak ayrilmaktadir” (X=
3,92), seklindeki degiskenler, kat hizmetleri yoneticilerinin hizmet kalitesi algilarinda
daha az 6neme sahip unsurlar olarak dikkati cekmektedir.

Tablo 2’deki sonuglar genel olarak incelendiginde, hizmet kalitesine yonelik
yiiriitilen ¢aligmalarda, kat hizmetleri yoneticilerinin 6zellikle birim calisanlarinin
Onemine yiiksek oranda katilim goOsterdikleri goriilmektedir. Bu sonug, hizmet
kalitesinin olusturulmasi siirecinde kat hizmetleri yoneticilerinin birim calisanlarinin
katkilar1 konusunda bilingli olduklarinin bir gostergesi olabilir. Nitekim ilgili yazindaki
arasgtirmalarda hizmet kalitesini artirmada isgorenlerin tutum, davranis ve miisteriyle
etkilesimlerinin oldukca 6nemli bir faktdr oldugu (Avci ve Sayilir, 2006: 122);
miigterilerin hizmeti degerlendirme siirecinde calisanlarin onemli bir rol iistlendigi
(Giilmez, 2005: 148) ve calisanlarin kisisel bilgi, beceri, tecriibe, giyim ve dis
goriiniimiiniin hizmet kalitesine yonelik algilarda biiyiik 6nem arz ettigi (Oztiirk ve
Seyhan, 2005: 123) belirtilmektedir. Boylece bu arastirmadaki bulgular, Onceki
arastirmalardan elde edilen bu yondeki sonuglar1 desteklemektedir.

4.2. Demografik Degiskenler ve Hizmet Kalitesi Algilar:

Kat hizmetleri yoneticilerinin hizmet kalitesine yonelik algilarinin demografik
ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini belirleyebilmek icin ANOVA ve t-
testlerinden yararlanilmistir. Yapilan analizler sonucunda; “isletmelerin sahiplik
durumu”, “faaliyet donemi” ve “yoneticilerin cinsiyetlerinin” hizmet kalitesine yonelik
algilarda farkliliga neden oldugu saptanmistir. Diger demografik degiskenlerle hizmet
kalitesi algilart arasinda p<0,05 diizeyinde anlaml1 herhangi bir fark bulunamamistir.

Farkliliga neden olan ilk degisken isletmenin sahiplik durumu ile ilgilidir.
Tablo 3’te de goriildiigii gibi bu farklilik zincir konaklama isletmeleri lehine
gerceklesmistir. Her ne kadar iki grup ortalamalar1 arasinda belirgin bir fark yokmus
gibi goriinse de, yapilan t testi sonucu istatistiksel olarak anlamhidir (p<0,05). Bu
baglamda, zincir konaklama isletmelerinde kat hizmetleri yoneticilerinin hizmet
kalitesine yonelik algilarinin, bagimsiz konaklama isletmelerine goére daha olumlu
yonde oldugu soylenebilir. Zincir isletmelerin tercih edilmesindeki en onemli neden,
diinyanin her yerinde ayni hizmeti miisterilerine sunma garantisi vermesidir. Zincir
isletmeler belli bir hizmet standardin1 saglamay1 basarabildiginden, diger isletmelere
gore onemli bir rekabet avantaji bulunmaktadir. S6z konusu standartlagsma konaklama
isletmesinin her alaninda oldugu gibi kat hizmetleri i¢in de gecerlidir. Kat hizmetleri
yoneticilerinin hizmet kalitesine yonelik algilarindaki farklilikta, zincir isletmelerin bu
ozelligi etkili olmus olabilir.
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Tablo 3: Hizmet Kalitesine Yonelik Algilarin isletmenin Sahiplik Durumu

ile iliskisi
Isletmenin
Sahiplik N X S8 det:eri gﬁlzimll 1(1 ll;
Hizmet Durumu & yi(p
Kalitesi Bagimsiz 47 415 557
1,290 ,030*
Zincir 54 4,40 770
*p<0.05

Farkliliga neden olan ikinci degisken ise isletmenin faaliyet donemi ile ilgilidir.
Tablo 4’te goriildiigii gibi, tiim yi1l acgik olan konaklama isletmeleri sezonluk faaliyet
gosteren isletmelere gore hizmet kalitesini daha olumlu algilamaktadir. Sezonluk
faaliyet gosteren isletmelerin bilyiik ¢ogunlugu sayfiye bolgelerinde hizmet vermekte ve
sezonun yiiksek oldugu donemlerde genellikle yiiksek doluluk oraniyla galigmaktadir.
Bu durum, yiiksek sezon olarak adlandirilan donemlerde hizmet sunumunda bazi
aksakliklara neden olabilmektedir (6rnegin klimalara asir1 yiikklenmeden kaynaklanan
arizalar, miisteri memnuniyeti tizerinde olumsuz bir etki yaratabilmektedir). Stirekli acik
olan konaklama isletmeleri ise genellikle sehir merkezlerinde kuruldugundan, genelde
tim yil belli bir doluluk oramiyla faaliyet gostermektedir. Dolayisiyla bu isletmelerin
belli bir donemdeki yogunluktan kaynaklanan hizmet aksakliklar1 gérece daha azdir.
Ayrica tiim y1l acik olan konaklama isletmeleri siirekli bir miisteri sirkiildsyonuna sahip
oldugundan, hizmetlerde belli bir standardi yakalamak zorundadirlar. Kat hizmetleri
yoneticilerinin hizmet kalitesine yonelik algilarindaki boyle bir farklilik, tim yil agik
olan isletmelerin yukarida sozii edilen bu 6zelliklerinden kaynaklanmis olabilir.

Tablo 4: Hizmet Kalitesine Yonelik Algilarin isletmenin Faaliyet Donemi

ile iliskisi
Isletmenin
Hizmet Faaliyet N X SS det'-eri Ilg?ilzi:mih(hl;
Kalitesi Doénemi g yi(p
Sezonluk 21 3,98 915
1,908 011
Tim Yil 70 4,39 ,780

*p<0.05

Kat hizmetleri yoneticilerinin hizmet kalitesine yonelik algilarinda farkliliga
neden olan son degisken, cinsiyet ile ilgilidir. iki grup ortalamalar1 arasindaki kiigiik
farklilik, bu analiz icin de istatistiksel olarak anlamli sonug¢ vermistir (p<0.05). Tablo
4’te de goriildiigi gibi, sozii edilen bu farklilik erkek kat hizmetleri yoneticileri lehine
gerceklesmistir. Diger bir ifadeyle, erkek kat hizmetleri yoneticileri kadin kat hizmetleri
yoneticilerine gore hizmet kalitesi olgusuna yonelik daha olumlu bir yaklagima sahiptir.
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Tablo 5: Hizmet Kalitesine Yonelik Algilarin Yoneticilerin Cinsiyetleri ile

iliskisi

- t- Anlamlilik
Hizmet Cinsiyet N X SS degeri | Diizeyi (p)
Kalitesi Erkek 19 4,53 758

1,450 ,025%*
Kadin 72 4,23 ,836
*p<0.05
5. Sonu¢

Bu aragtirmada, konaklama isletmelerinde kat hizmetleri yoneticilerinin hizmet
kalitesine yonelik algilar1 belirlenmeye calisilmistir. Konaklama isletmelerinde kat
hizmetleri her ne kadar miisteri ile iletisimin az oldugu bir bolim olsa da, bu
departmanin faaliyet alaninin hemen hemen isletmenin tamamin1 kapsamasi, hizmet
kalitesi acgisindan onemini artirmaktadir. Bu arastirmada, kat hizmetleri yoneticilerinin
hizmet kalitesine yonelik algilarimin oldukc¢a olumlu yonde olmasi, tespit edilen en
onemli bulgudur. Kat hizmetleri yoneticilerinin hizmet kalitesindeki 12 dnermeye genel
katilim oran1 %90’d1r. Bu sonug, en azindan bu arastirma kapsamindaki isletmelerde kat
hizmetleri kapsaminda yiiriitiilen hizmet kalitesi caligsmalarinin olduk¢a olumlu olarak
algilandigin1 gostermektedir. Kat hizmetleri yoneticilerinin hizmet kalitesi algilarinda
tespit edilen en Onemli unsurlar; “diizenli olarak miisteri tatmini anketinin
uygulanmasi”, “hizmet kalitesini belirleyen en onemli unsurun miisteri istek ve
beklentileri olmas1” ve “miisteri beklentilerindeki degisimin siirekli takip edilmesi’dir.

Bu aragtirmanin en 6nemli kisiti, orneklemin yalnizca biiyiik 6l¢ekli konaklama
isletmeleri ile sinirli olmasidir. Ileride yapilacak olan arastirmalarda drnekleme kiigiik
Olcekli konaklama isletmelerinin de déhil edilmesi, hizmet kalitesine yonelik yiiriitiilen
caligmalarda aralarindaki farkliligi géormek bakimindan yararh olabilir. Bu arastirma,
hizmet kalitesi olgusuna kat hizmetleri yoneticileri perspektifinden yaklagmaktadir.
lleride yapilacak arastirmalarda ornekleme kat hizmetleri calisanlarinin da dahil
edilmesi, beyaz ve mavi yakali ¢aliganlarin algilarinin karsilastirilabilmesi bakimindan
yararli olabilir. Arastirmanin diger bir kisiti, hizmet kalitesi olgusunun konaklama
isletmelerinin kat hizmetleri birimi kapsaminda incelenmis olmasidir. Bu arastirmanin
bir sonraki adimi, diger otel birimlerindeki yoneticilerin hizmet kalitesine yonelik
algilarinin Slgiilmesi olabilir. Son olarak, bu arastirmanin Antalya ilindeki konaklama
isletmeleri ile sinirli olmasi da ¢alismanin 6nemli bir kisiti olarak goriilmektedir. Ancak
mevcut imkanlar dahilinde bu kisit: asmak miimkiin olmamustir. {leride yapilacak olan
arastirmalarda, Tiirkiye’nin farkli bolgelerinde yer alan konaklama isletmelerinin de
arastirma kapsamina alinmasi yararl olabilir.
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