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Oz

Rekabet ortaminda, miisteri memnuniyeti, bir igletmeyi rakiplerinden farklilastirmakta ve rekabet
edebilmede Onemli bir giic elde etmesini saglamaktadir. Bu nedenle otel isletmelerinin konuk
memnuniyetine yonelik bir kalite yonetim yaklasimimi benimsemesi ve uygulamasi zorunlulugu
bulunmaktadir. Otel isletmelerinin gelecekte basartyr saglayacak bir hizmet kalitesi diizeyi
yakalayabilmeleri i¢in 6ncelikle, konuklarin ne beklediklerini (gereksinimlerini) bilmesi ve sunulan
hizmetlerin memnuniyeti ne diizeyde etkiledigini saptamasi gerekmektedir. Bu amagla Kano
Model’inden yararlanilabilmektedir. Kano modelinin ilk sekli, miisteri beklentilerinin
siniflandirilmasinda yardimei olurken, daha sonra yapilan katkilar sayesinde Kano model ile miisteri
memnuniyet /memnuniyetsizlik diizeyleri de nicellestirilebilmektedir. Caligmada Kano modeli
kullamlarak  otel  isletmelerinde  verilmekte/verilebilecek  olan  hizmetlerin  konuk
memnuniyeti/memnuniyetsizligi tizerindeki etkisi analiz edilmektedir ve konuk beklentileri
siniflandirilmaktadir. Bu amagla Konya ilinde bulunan otellerde konaklayanlari kapsayan bir
aragtirma yapimistir. Calismada ayrica hizmet niteliklerinin 6nem diizeyleri de analiz edilmistir.
Bulgular, miisteri beklentilerinin Kano smiflandirmasmin iki kategorisinde (Heyecan Verici,
Beklenen) toplandigim ortaya koymaktadir. Ayrica otellerde kisisel mahremiyete 6nem verilmesi”
miisterilerin en dnem verdigi hizmet niteligi olarak gozlenmistir. Miisterilerin en az dnem verdigi
hizmet niteligi ise, “araba kiralama hizmetlerinin veriliyor olmasi” dir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Kano Modeli, Kano Degerlendirme
Matrisi.

Jel Smiflama Kodlar: L83, L84

CLASSIFICATION AND PRIORITIZING THE EXPECTATIONS
OF GUEST ABOUT HOTEL SERVICES WITH THE KANO MODEL

Abstract

In the competitive environment, customer satisfaction differentiates a business from its competitors
and enables it to gain considerable power for competing. For this reason, hotel businesses have to
adopt and implement a quality management approach towards guest satisfaction. In order for hotel
businesses to achieve a level of service quality that will have them success in the future, at first it is
necessary to determine what the guests expect (their needs) and how the services offered are
affecting their satisfaction. The Kano Model can be used for this purpose. While the first Kano
model helps to classify customer expectations, customer satisfaction / dissatisfaction levels can also
be quantified with the Kano model through subsequent contributions. In the study, the effects of the
services that are/can be provided in the hotel businesses on the guest satisfaction / dissatisfaction are
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analyzed by using the Kano Model and the guest expectations are classified. For this purpose, a
survey containing those putting up at hotels in Konya province was conducted. The study also
analyzed the importance levels of service qualifications. Findings show that customer expectations
are gathered in two categories (Exciting, Expected) of Kano classification. In addition, ¢’importance
of personal privacy in the hotels’” has been observed as the most important service quality by the
customers. The least important quality of service by the customers is "providing rent a car services".

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, The Kano Model, Kano Evaluation Matrix.
Jel Classification Codes: L83, L84

1. Giris

Isletme ve miisteri arasinda basarili bir iliski, giiven ve baglilik temelinde olusturulur.
Bunun igin isletmenin sundugu hizmetlerde iyi bir hizmet kalitesini yakalayabilmesi ¢ok
onemlidir. Ciinkli hizmet kalitesi, miisterilerde isletme ile ilgili olumlu bir imaj olusturur ve
misteri baglhihig: yaratir (Liat, vd., 2014). Pazarlama literatiirli, miisterinin isletmeye olan
giiveninin, memnuniyet seviyelerini, buna bagl olarak da isletme performansin yiikselttigi
goriisiinii desteklemektedir. Isletmeye baglh miisteriler, fiyat artisna karsi daha az hassas
olma ve bagli olmayan miisterilere gore daha fazla para harcama egilimindedirler. Hizmet
isletmelerinin % 5 oraninda miisteri baglilig1 artis1 yaratmalari halinde karliliklarint % 125
oraninda iyilestirebilecekleri goriilmistiir (Reichheld & Sasser, 1990). Bu baglamda hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri bagliligi ve bunun sonucunda siirdiiriilebilir bir is
yasami arasinda pozitif bir iliski oldugu sdylenebilir (Lee, vd., 2014).

Konuk memnuniyetini saglamak i¢in kaliteli hizmet sunmak kritik 6neme sahip olmakla
birlikte, otel yoneticilerinin 6zellikle rekabetci bir pazar ortaminda konuk memnuniyetini ve
sadakatini saglamalar1 olduk¢a zordur (Kuo, vd., 2016). Bununla birlikte otel endustrisinde
yoneticilerin birincil onceligi, konuklara kaliteli hizmet sunmak ve memnuniyetlerini saglamak
olmalidir. Ciinkii otel endiistrisine yonelik yapilan ¢alismalar gostermektedir ki hizmet kalitesi ile
konuk memnuniyet diizeyi arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir. Bu durumda hizmet
kalitesinin, konuk memnuniyeti ile 6l¢iildiigii sdylenebilir (Karakas, 2014). Konuk memnuniyeti
icin temel kalite niteliklerinin belirlenmesi 6zellikle otel hizmetlerinin kalitesini artrmak ve
miisteri baglilig1 olusturmak igin 6nemlidir (Dominici & Palumbo, 2013).

Otel isletmelerinin, piyasada rekabet¢ci kalabilmek igin Oncelikle miisterilerin
beklentilerini (ihtiyaglarini) bilmesi ve sunulan hizmetlerin memnuniyet diizeyini nasil
etkiledigini saptamasi gerekmektedir. Bu noktada, isletmelere yardimci olmak {izere cesitli
yontemler ve araglar gelistirilmistir. Bunlarin arasinda Kano modeli, miisterilerin
gereksinimlerine kulak vermede ve bunlarin kargilanmasinin miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkilerini anlamada yaygin sekilde kullanilan bir aractir (Wang & Ji, 2010). Kano modeli,

beklentilerin smiflandirilmasinda yardimci olmaktadir. Boylece, isletme kaynaklarinin miisteri
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tarafindan daha 6nemli goriilen hizmetler i¢in tahsisi s6zkonusu olabilmektedir. Bunun yan1 sira
siniflandirilan gereksinimlerin yaratmis oldugu memnuniyet ya da memnuniyetsizlik diizeylerinin
belirlenmesi, isletmelere stratejiler belirlerken bilgi saglamaktadir.

Bu ¢alisma, Konya il merkezinde bulunan bes yildizli otellerde verilen / verilecek
hizmet niteliklerinin, konuk memnuniyeti / memnuniyetsizligi iizerindeki etkisini analiz
etmeyi ve konuk beklentilerini siiflandirmayr amaclamaktadir. Bu baglamda calismanin
arastirma sorusu; “Konya il merkezinde bulunan bes yildizli otellerde verilen / verilecek
hizmet nitelikleri konuklarin hangi beklentilerini ne diizeyde karsilamaktadir”? seklindedir.

Arastirmaya konu olan Konya il merkezinde 5’1 bes yildizli, 8’1 dort yildizli, digerleri
de ii¢ yildizli olmak iizere Turizm Isletme Belgeli 26 otel bulunmaktadir (Kultiir ve Turizm
Miidiirliigii, 2017). Bu otellerin 2016 yili doluluk oranlari %34’ler diizeyindedir (YIGM,
2017). Doluluk oranlarindan da anlasilacagi iizere Konya otel endistrisinde de rekabet
sorunlar1 yasandig1 sdylenebilir.

Bu calismada ortaya konulan siniflandirmalar ve siralamalar ildeki otel yoneticileri
icin isletmede verilen / verilecek hizmetlerin miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi
Uzerindeki etkisini gormelerine imkan verecektir. Yoneticiler, bulgular dogrultusunda konuk
memnuniyetini yiikselten ya da diisiren hizmet niteliklerini daha iyi anlayabileceklerdir.
Sonug olarak yapilan ¢alisma sonunda elde edilen bulgular dogrultusunda yapilacak hizmet
iyilestirmeleri ve yeni hizmetlerin gelistirilmesi otel isletmesine rekabetci kalabilmede bir
avantaj saglayabilecektir.

Bu ¢alismada ilk olarak giris boliimiine yer verilmistir. Daha sonra ¢alisma kapsamina
iliskin literatlir ele alinmistir. Literatiir kisminda otel endiistrisinde miisteri memnuniyeti
alaninda yapilan ve Kano modeli kullanilarak yapilan aragtirmalar ¢ergeveyi olusturmaktadir.
Ucgiincii béliimde arastirmanin ydntemine ve bulgulara yer verilmistir. Calismanin son boliimii

ise sonug ve Oneriler kismindan olugmaktadir.

2. Literatdr

2.1. Otel Endiistrisinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Hizmet kalitesi konusu, maliyet, finansal performans, miisteri memnuniyeti ve
baglilig: iizerindeki etkisi nedeniyle hem akademisyenlerden hem de uygulayicilardan ilgi
gormektedir. Yapilan caligmalar, hizmet kalitesinin giinlimiiz rekabet ortaminda igletmelerin
basarisi ve hayatta kalabilmeleri i¢in bir 6n sart oldugunu ve bu yiizden hizmet kalitesine olan
ilginin arttigini1 ortaya koymaktadir (Kuo, vd., 2016; Attallah, 2015; Lee, vd., 2014; Sim, vd.,
2006).
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Turizmde kalite, karsilikli kabul gérmiis s6zlesme kosullarina ve emniyet, giivenlik,
hijyen gibi temel kalite belirleyicilerine gore, iirtin ve hizmet ihtiyaglarimin yani sira
tiketicinin gereksinim ve beklentilerini kabul edilebilir bir fiyata tatmin etmek anlamina
gelmektedir (Attallah, 2015).

Kleynhans ve Zhou (2012:11343)’ye gore hizmet kalitesi; sunulan hizmetin genel
miikkemmellik veya stiinligiine iliskin tiiketici derecelendirmesidir. Baska bir ifadeyle hizmet
kalitesi, goreceli olarak isletmenin Ustiinliikkleri / zayifliklar1 noktasinda tiiketicilerin genel
izlenimidir (Lee, vd., 2014).

Cronin ve Taylor’a gore, hizmet kalitesi konuk memnuniyeti ile dogrudan ilgilidir.
Konuk memnuniyeti de sadik miisterilerin olugsmasini, basarili bir otel isletmesi olabilmeyi,
tekrarlanan konaklama taleplerini ve iyi bir imaja sahip otel isletmesi olmay1 saglamaktadir
(Cronin & Taylor, 1992).

Hizmet kalitesi, miisteri baglilig1 olusturan gilivenin tesis edilmesinin temelinde yatan
givenilirlik ve dirtistlik konularmi kapsamaktadir. Bir hizmet saglayici, vaat ettigi
performansi ortaya koyabildigi takdirde miisteride giiven yaratabilir. Kusursuz ve vaat edilene
uygun bir hizmet sunumundan miisteri memnuniyeti dogar. Memnuniyet ve baglhlik gibi
davranigsal sonuglar, hizmet kalitesinden etkilenmektedir (Ennew & Binks, 1999).

Yukarida verilen hizmet kalitesi tanimlarina bakildiginda vurgulan husus, sunulan
hizmetlerin miisteri gereksinimlerine uygunlugudur. Miisteri gereksinimleri, bir {irlin veya
hizmetin arzu edilmesi muhtemel ¢esitli ihtiyaclar1 karsilayan 6zelliklerini ifade etmektedir.
Griffin ve Hauser (1993), miisteri ihtiyaclarinin veya gereksinimlerinin, miisteriler tarafindan
aranan faydalarin bir aciklamasi oldugunu ifade etmektedirler. Gereksinim konusuna bakis,
isletme bakis agisina gore, cogu zaman yeni ve gelistirilmis tiriin/hizmet nitelikleri {izerinedir.
Ancak, miisteri bakis agisina gore, ana konsantrasyon, bu 6zelliklerin agik yararlar1 veya
islevselligi tizerinedir (Ahmad, 2017).

Otel yoOnetimleri igin en biiyilk zorluklardan biri, misteri memnuniyetini
saglayabilmek ve siirdiirebilmektir (Dominici & Palumbo, 2013). Miisteri memnuniyeti, satin
alma ve tiiketim siirecini satinalma sonrast olgularla iliskilendiren pazarlama faaliyetinin
onemli bir unsurudur. Hizmet sunuculari tarafindan rekabette karsilasilan zorluklar1 gidermek
icin gelistirilen stratejilere paralel olarak, memnuniyete iliskin g¢esitli tanimlar ortaya
cikmistir. Bu tanimlardan birisi memnuniyeti; miisterinin beklentilerini karsilayan veya asan
hizmetleri aldiktan sonra yasadigi zevk hissi olarak tanimlamaktadir (Liat, vd., 2014).

Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin dnceden olan beklentisi ve iiriin/hizmet tecriibesi

yoniindeki algilamasi arasindaki bosluga atifta bulunur. Miisterinin beklentisini karsilayan
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hatta agan bir tecriibe, beklentinin olumlu bir sekilde onaylanmasina ve sonug olarak olumlu
bir miisteri degerlendirmesine yol acar. Memnuniyet degerlendirmeleri, miisterilerin
iirin/hizmetler hakkindaki tutum ve algilamalarindaki degisimleri teshis etmek ve buna gore
diizenlemeler yapmak icin gereklidir. Ayrica, pazarlama programlarinin etkinligini ve servis
personelinin kapasitesini 6l¢mek i¢in kullanilir (Lee, vd., 2014).

Miisteri memnuniyetinin belirleyicilerini aragtiran ¢alismalarda, hizmet kalitesi
miisteri memnuniyetinin en dnemli faktorlerinden birisi olarak degerlendirilmektedir. Yine bu
caligmalarda miisteri memnuniyetinin kurumsal imaj ve miisteri sadakati ilizerinde dogrudan
etkisi oldugu bildirilmektedir (Liat, vd., 2014).

Hizmet Kalitesi, otel endiistrisinde miisteri memnuniyetinin 6nemli bir belirleyicisidir
(Markovic & Jankovic, 2013). Otel endiistrisinde hizmet kalitesinin konu edinildigi ¢ok
sayida arastirma bulunmaktadir. Akbaba (2006), Tiirkiye'deki otelcilik sektoriinde hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in SERVQUAL 6lgegini  kullanmigtir. Kullanilan hizmet Kkalitesi
Olgeklerinin hizmet tiiriine ve kiiltiirel 6zelliklere gore revize edilmesi gerektigini tespit
etmistir (Akbaba, 2006). Karakas (2014), evrenini Macaristan’daki otellerin olusturdugu
calismasinda konuk memnuniyetini 6lgmiis ve konuk memnuniyetinin otel isletmelerinin
performansi iizerindeki etkilerini arastirmistir. Liat vd. (2014), hizmet kalitesinin miisteri
sadakati ile onemli derecede iliskili oldugunu ve her iki faktoriin uzun vadeli ticari blytimeyi
tesvik etmek ve Malezya’daki otel sektoriinde siirdiiriilebilirligi saglamak icin gerekli oldugu
sonucuna ulagmislardir.

Yapilan caligmalar gostermektedir ki otel endiistrisinde algilanan hizmet kalitesinin en
yaygin faktorleri "giivenilirlik", "calisanlar" ve "fiziksel o6zellikler" olarak goriinmektedir
(Markovic & Jankovic, 2013, s. 160). Bu, otel konuklarinin genellikle kusursuz ve s6z
verildigi sekilde, nazik, profesyonel ve diizgiin otel ¢aliganlar vasitasiyla ve gorsel olarak
ve hatasiz olarak algiladiklar1 anlamina gelmektedir.

Isletmeler uzun yillardir ISO, TKY vb. bir¢ok kalite ydnetim sistemi ve standard
uygulayagelmislerdir. Bu kalite faaliyetlerinin amaci, miisteri gereksinimlerini karsilayan ve
beklentilerini asan iiriin ve hizmetler sunarak miisteri memnuniyetini saglamak ve uzun vadeli
miisteri glivenini  kazanmaktir. Geg¢miste miisteri memnuniyeti tek boyutlu olarak
kurgulanmistir. Yani “ beklenilen kalite nitelikleri ne kadar yliksek diizeyde saglanabilirse,
miisteri memnuniyeti o kadar yiiksek olur” bakis acis1 gegmisin miisteri memnuniyeti fikrinin

odagimi olusturmaktadir. Oysaki bireysel miisteri beklentilerini biiyiilk oranda yerine getiren
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bazi kalite nitelikleri, mutlaka daha yiiksek bir genel miisteri memnuniyet diizeyi anlamina
gelmemektedir (Yang, 2007).

Bu diistinceden hareketle Kano vd. (1984), hizmet kalitesi niteliklerinin her zaman tek
boyutlu olmadiklarini, iki boyutlu olabileceklerini savunduklar1i Kano modelini
gelistirmislerdir. Kano vd. tarafindan gelistirilen miisteri gereksinimlerine yonelik
siniflandirma, hizmet kalitesi niteliklerini daha iyi anlamak i¢in yararlt bir yaklagimdir. Kano
modele gore farkli hizmet kalitesi niteliklerinin miisteri memnuniyeti tizerinde farkli etkileri
bulunmaktadir. Bu baglamda, otel endiistrisinde kritik hizmet niteliklerini tanimlamak ig¢in
Kano modeli diistiniilmelidir (Kuo, vd., 2016).

Nitekim Kano model, otel endiistrilerinde hizmet kalite degerlendirmeleri ve miisteri
beklentilerinin siiflandirilmasi amaciyla bir¢ok ¢alismada uygulanmistir. Otel endiistrisinde
Kano modeli uygulamalarina baktigimizda Kuo vd. (2016) Tayvan’daki Taicbung sehrinde
faaliyet gosteren iki otelin konuk beklentilerini karsilayabilme derecesi ile konuk
memnuniyeti arasindaki iliskiyi ortaya koymaya yonelik yaptiklar ¢aligmada Kano modeli ve
Kalite Fonksiyonu Yayilimi uygulamalarini birlikte kullanmiglardir.

Dominici ve Palumbo (2013), Kano modeli kullanilmak suretiyle Sicilya’da bulunan
otellerle ilgili misteri memnuniyeti, miisteri gereksinimleri analizleri yapmislardir. Bu
calismada otellerin miisteri beklentilerine uygun hizmetler sunabilmek amaciyla dikkate
almalar1 gereken hususlar1 belirlemeye calismislardir.

Gupta ve Srivastava (2012) Kano modeli ve Kalite Fonksiyonu Yayilimi yaklagimlarini
birlikte kullandiklar ¢alismada evren olarak Hindistan’daki otel isletmelerini segmislerdir.

Ho vd.(2013) miisteri memnuniyet diizeyini artiracak temel hizmetlerin belirlenmesine
yardimcr olmak iizere Kano modeli ve SERVQUAL yontemini entegre eden bir calisma
yapmiglardir. Bu ¢alismanin ana kiitlesini Taiwan’daki standart otel miisteri olusturmaktadir.

Ulkemizde Kano modelini uygulamak suretiyle hizmet kalitesine odaklanmus gesitli
caligmalar olmasina ragmen otel endiistrisine yonelik caligmalara rastlanmamistir. Bu
baglamda calisma, sehir otellerinde verilmekte/verilebilecek hizmetlerin hangi miisteri
gereksinimlerine yonelik oldugunu simiflandirmak ve bu hizmet niteliklerinin konuk
memnuniyeti/memnuniyetsizligi iizerindeki etkisini analiz etmeye odaklanmistir.

2.2. Iki Boyutlu Kalite Modeli: KANO ve Miisteri Beklentilerine Uygulanmasi

Kaliteye iligkin geleneksel yaklagimlar, miisteri memnuniyetini, iiriin‘hizmetin ne kadar
islevsel (beklentileri karsilama o6zelligi) oldugu ile dogru orantili (tek boyutlu) olarak kabul
etmislerdir (Berger, vd., 1993). Daha sonraki yaklagimlar ise iiriin/ hizmet 6zellikleri ile miisteri

memnuniyeti veya memnuniyetsizligi arasindaki iligkiyi ortaya koymak i¢in kalitenin fiziksel ve
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psikolojik yonlerini birbirine baglamaya calismiglardir. Kalitenin fiziksel yoni, {iriin veya
hizmetin fiziksel durumu veya kapsamu ile ilgilidir. Kalitenin psikolojik yonii ise miisterinin {irliin
ve hizmete karsi kisisel bakis agisini ifade etmektedir. Kalitenin bu iki boyutunu dikkate alan
calismalardan birisi, Kano vd. (1984) yapmis oldugu ¢alismadir (Yang, 2007).

Miisteri memnuniyeti ile bir iirlin veya hizmetin performans: arasindaki iliski dogrusal
degil, iki yonliidiir (Kuo, vd., 2016). Kano modeli, algilanan kalite ve beklenen kalite arasindaki
olumlu yayilimdan kaynaklanan miisteri memnuniyetinin Olgiilmesini ve degerlendirilmesini
saglamaktadir. Kano modeli, miisterilerin algisina ve miisteri memnuniyetine olan etkisine gore
urtin veya hizmet kalitesi niteliklerini kategorize etmek i¢in kullanisli ve pratik bir yaklasim saglar
(Dominici & Palumbo, 2013). Kano modeli, miisteri ihtiyaglarini ve bunlarmn misteri
memnuniyeti tizerindeki etkilerini anlamak i¢in yararh bir aragtir (Wang & Ji, 2010).

Belirli bir hizmet kalitesi niteliginin varligi veya tatminkar bir sekilde uygulanmasi ile
iligkili olarak bir miisteri onayr boyutu, yoklugu veya yetersiz uygulanmasina gore ise
onaylanmama boyutu vardir. Bu nedenle Kano vd. bu iki Boyutlu Kalite Model’ini
onermislerdir. Ornegin miisteriler, uygun bir konuma sahip otelden ¢ok memnun olabilir
ancak uygun bir konuma sahip bir otelin bulunmamasindan dolay1r c¢ok fazla rahatsiz
olmayabilirler. Bununla birlikte oteller i¢in en 6nemli hizmet nitelikleri, miisterilerde hem
olumlu hem de olumsuz boyutlarda etkiler olusturan niteliklerdir (Chen & Chen, 2015).

Kano modeli, miisteri gereksinimlerini, miisteri memnuniyetine olan etkileri temelinde
i temel smiflandirmaya ayirmaktadir. Sekil 1’deki Kano Diyagrami, miisteri memnuniyeti
derecesi ile misteri gereksinimlerinin karsilanma seviyesi arasindaki bu ¢ tiir ( Temel,

Beklenen ve Heyecan Verici) iliskiyi ifade etmektedir (Wang & Ji, 2010).

MEMNUNIYET
+

( Memnuniyeti Artirir fakat Beklenen Kalite

diugirmez

}Ie}eCﬁKaﬁte// —

Hizmet - + Hizmet

Performansi / Performansi

Temel/Olmazsa o h —_—
Olmazlar Memnuniyeti Artirmaz
fakat dusurir

MEMNUNIYETSIZLIK

Memnuniyeti Artirir ve
| dugurur

Sekil 1. Kano Diyagrami
Kaynak: Wang & Ji,2010’dan Uyarlanmigtir
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Sekil 1’de, 45 dereceden gegen ¢izgi (Beklenen Kalite), Grlin/hizmetin ne kadar
islevsel olduguna bagli olarak olusan miisteri memnuniyetini gostermektedir. Beklenen Kalite
¢izgisi, miisterinin daha islevsel bir iirlin/hizmetle daha memnun (yukari) ve daha az islevsel
bir Grln/hizmetle daha az tatmin (asag1) oldugu durum ifade edilmektedir (Berger, vd.,
1993). Bu tarz miisteri gereksinimleri Kano Modeline gore, "Tek boyutlu" miisteri
gereksinimlerini olusturmaktadir. Ornegin otomobillerde, yakit - kilometre orani (oldukca
kotii olmadig siirece) tek boyutlu miisteri gereksinimi olabilir. Yani daha az yakit ile daha
fazla kilometre daha fazla miisteri memnuniyeti saglarken, daha kotii yakit kilometre oram
daha fazla miisteri memnuniyetsizligi olusturur (Berger, vd., 1993). Otel hizmet 6demelerinde
nakit, kredi karti ve online bankacilik islemleri ile yapilabilmesi, otelde ¢amasir ve iiti
hizmeti verilmesi tek boyutlu yani beklenen kalite siniflamasina giren gereksinimlerdir.

Temel (Olmazsa Olmaz-Must be) gereksinim siniflandirmasi, iirtin/hizmetin daha az
islevsel oldugu durumlarda miisteri memnuniyetinin azaldigi, ancak iirtin/hizmet ne kadar
islevsel olursa olsun, miisterinin memnuniyetinin hi¢bir zaman ndtrden fazla olmadigi
durumu ifade etmektedir (Sekil 1) (Berger vd., 1993). Ornegin, otomobilin zayif frenleme
sistemine sahip olmasi miisterinin memnuniyetsizligine neden olabilirken, iyi fren sistemine
sahip olmast misterilerin memnuniyet diizeyini yiikseltmemekte zaten olmasi gereken
(olmazsa olmaz) bir ozellik olarak kabul edilmektedir. Bir otele konaklamak igin gelen
konuga verilen odada televizyonun bulunmasi, miisterinin memnuniyet diizeyini
yiikseltmezken, odada televizyonun bulunmamasi memnuniyetsizlige neden olabilecektir.

Diger bir miisteri gereksinim siniflandirmasi Heyecan Verici kalite kategorisidir.
Diger iki siniflandirmadan farkli olarak Heyecan Verici siniflandirma, miisteri tarafindan
beklenilmeyen hatta ¢ogu zaman akla bile gelmeyen, ancak sunulmasi durumunda miisteri
memnuniyetini 6nemli derecede arttiran hizmetlerdir (Giritlioglu & Korkmaz, 2016). Otelde
yiizme havuzu, spor salonu, wellness, vb. hizmetlerin iicretsiz olarak veriliyor olmasi heyecan
verici hizmetler siniflandirmasina 6rnek olarak verilebilir.

Kano vd.(1984) Temel, Beklenen ve Heyecan Verici miisteri gereksinimlerine ilave
olarak Siradan, Zit ve Siipheli olmak iizere {ic miisteri gereksinimi siniflandirmasi daha
Onermislerdir. Miisteri gereksiniminin Siradan olarak siniflandirilmasi, miisterilerin hizmetten
etkilenmedigi, hizmetin yerine getirilmesinin veya eksikliginin miisteri memnuniyetinde
herhangi bir artis veya azalmaya neden olmayacagi anlamina gelmektedir (Wang & Ji, 2010).

Zit smiflandirma, sunulmakta olan hizmetlerin miisteriler tarafindan istenilmeyen ve

sunuldugu durumda miisteri memnuniyetsizligine yol acan hizmetler anlamina gelmektedir.
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Stipheli siniflandirmasi ise miisteriye gereksinim siniflandirmasi i¢in sorulan soruya celiskili
cevap verdigi anlamina gelmektedir (Wang & Ji, 2010).

Kano vd’ye gore, Beklenen, Heyecan Verici, Temel, Siipheli, Zit miisteri
gereksinimleri, bir miisteri anketi araciligiyla smiflandirilabilmektedir. Bu ankette her
sorunun iki bolimii bulunmalidir. Soru bolimlerinden ilki pozitif boyutla ilgilidir. Yani
hizmet niteligi saglanmis veya yerine getirilmis ise miisterinin tepkisini 6grenmeye yoneliktir.
Ikinci ise negatif boyutla ilgilidir. Yani hizmet niteligi saglanmadig1 veya yerine getirilmedigi
durumda miisterinin tepkisini 6grenmeye yoneliktir. Bu sorulara cevap olmak iizere olasi bes
yanit mevcuttur. Bu yamtlar; Hoslanirim, Oyle Olmali, Fark Etmez, Katlanabilirim ve

Hoslanmam seklindedir (Tablo 1) (Chen & Chen, 2015).

Tablo 1. Kano Modeli Anketi Pozitif Ve Negatif Soru Boyutlar1 Ve Cevaplari

O Hoslanirmm

O Oyle Olmali
O Fark Etmez
O Katlanabilirim
O Hosglanmam

24 saat resepsiyon hizmeti verilmesi sizi nasil etkiler?
(Pozitif —Olumlu-Boyut)

O Hoslanirmm

24 saat resepsiyon hizmeti verilmemesi sizi nasil O Oyle Olmali
etkiler? O Fark Etmez
(Negatif ~Olumsuz- Boyut) O Katlanabilirim

O Hoslanmam
Kaynak: (Chen & Chen, 2015: 144)

Kano anketi uygulandiktan sonra anket sonuclarini degerlendirirken oncelikle Kano
Degerlendirme Matrisi (Tablo 2) kullanilarak her bir katilimcinin sorunun olumlu ve olumsuz
bicimlerine verdikleri yanitlarin kesisimine bakilir. Kano degerlendirme matrisi hem olumlu
ve hem de olumsuz boyut sorularina verilen cevaplarin kesisim noktalarina atanan miisteri
beklenti siniflandirmalarindan olugsmaktadir.

Tablo 2. Kano Modeli Degerlendirme Matrisi

Olumsuz Soruya Verilen Cevap

Miisteri Gereksinimleri

Hoslanirim  Oyle olmah Fark etmez Katlanabilirim Hoslanmam
Hoslanirim Q A A A (0]
Oyle olmal R | | | M
Olumlu Soruya Verilen Fark etmez R | | | M
Cevap
Katlanabilirim R | | I M
Hoslanmam R R R R Q

Kaynak:(Chen & Chen, 2015:144)

Kano degerlendirme matrisinde yer alan hizmet nitelikleri; Temel (M-Must Be),
Beklenen (O- One Dimensional), Heyecan Verici (A- Attractive), Siradan (I — Indifferent), Zit

(R - Reverse), Siipheli (Q — Questionable) seklinde siniflandirilmistir. Eger miisteri olumlu
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boyut sorusuna “FARKETMEZ” ve olumsuz boyut sorusuna “HOSLANMAM?” sekilde cevap
veriyor ise Kano Modeline gore bu gereksinim, olmazsa olmaz yani Temel (O) siniflamasina
girmektedir (Dominici & Palumbo, 2013: 220). Farkli miisteriler belirli bir hizmet niteligini
ayni sekilde degerlendirmediginden, siniflandirmalar1 yanitlar arasinda hesaplanan nispi
cogunluga (frekans) dayandirmak gerekir (Chen & Chen, 2015).

Berger vd.(1993) bir hizmet niteliginin miisteri memnuniyetini veya yerine
getirilmemesi durumunda miisteri memnuniyetsizligini ne kadar etkileyebileceginin bir
gostergesi olarak miisteri memnuniyet katsayis1 (CS) gelistirmislerdir. Buna gore bir hizmet
niteliginin memnuniyete olan ortalama etkisini hesaplamak icin tanimlanan formil su
sekildedir (Berger,vd., 1993);

CS-1= (A+0) / (A+O+M+I) 1)

Miisteri memnuniyeti katsayist ( CS-1) 0 ile 1 arasinda bir deger almaktadir. Deger 1°e
ne kadar yakin ise hizmet niteliginin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi o kadar ytiksektir
(Chen & Chen, 2015). 0'a yaklasan pozitif bir CS-1 katsayisi, hizmet niteliginin miisteri
memnuniyeti tizerinde ¢ok az bir etkisinin olduguna isaret eder (Matzler, vd., 1996).

Bununla birlikte CS’nin hesaplanmasinda memnuniyetsizlik, (CS2-2) katsayisini da
dikkate almak gerekir. CS -2, hizmet niteliginin memnuniyetsizlik iizerindeki ortalama etkisini
hesaplamak igin olusturulmustur (Berger, et al., 1993). CS-2 degeri -1'e ne kadar yakin ise
analiz edilen hizmet Ozelligi (yerine getirilmedigi takdirde), miisteri memnuniyetsizligi
uzerindeki etkisi o kadar gigludir. CS-2 degerinin sifir veya sifira yakin olmasi, bu hizmetin
karsilanmadig1 takdirde memnuniyetsizlige neden olmadigim gosterir. CS-2, hizmet niteligi
yerine getirilmedigi takdirde miisteri memnuniyetindeki olumsuz etkiyi vurgulamak i¢in negatif
(-) degerle gosterilmektedir (Chen & Chen, 2015). Ornegin, negatif CS katsayisi -0.83 olan bir
hizmet, nispi olarak daha fazla memnuniyetsizlige neden olurken, olumlu CS katsayis1 0.40 olan
bir hizmet ise ¢ok az bir tatmin saglamaktadir (Berger, vd., 1993).

Memnuniyetsizlik katsayisinin hesaplanmasinda asagidaki formiilden yararlanilir
(Demirbag & Cavdar, 2016).

CS (2) = - (O+M) / (A+O+M+I) 2

Daha sonra CS-1 degerleri Y ekseninde ve CS-2 degerleri X ekseninde yer almak
tizere bir Kano CS Diyagrami olusturulur. Bu diyagram dort bolgeli bir diyagramdir.
Diyagramin dort bolgeli olarak olusturulmasinda CS-1 ve CS-2 degerlerin ortalamalarina
gore ¢izilen dogrulardan yararlanilmaktadir. Boylece CS-1 ekseninden gizilen yatay ¢izgi ve

CS-2 ekseninden cizilen dikey bir cizgi ile grafik dort bolgeye ayrilmaktadir (Dominici &
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Palumbo, 2013). Boylece memnuniyet (CS-1) ve memnuniyetsizlik (CS-2) katsayilarinin

aldiklar1 degerlere gore gereksinim siniflar1 belirlenebilmektedir ( Tablo3).

Tablo 3. Memnuniyet Ve Memnuniyetsizlik Katsayilariin Aldiklar1 Degerlere Gore

Gereksinimlerin Siniflandirilmasi

CS-1 CS-2 Gereksinim Sinifi
0-0,5 -05-1 Temel

05-1 -05-1 Beklenen

05-1 0-0,50 Heyecan Verici
0-05 0-05 Siradan

Kaynak: (Demirbag & Cavdar, 2016:7)

Miisteri memnuniyeti konusunda en biiylik etkiyi yaratmak i¢in iyilestirme caligmalarinin
genel onceliklendirilmesi; sirastyla Temel gereksinimler, Beklenen gereksinimler, Heyecan Verici
gereksinimler ve Siradan gereksinimler seklinde yapilmalidir (Berger, vd., 1993).

Buna ek olarak, Jang vd. (2012), hizmet niteliklerinin memnuniyet / memnuniyetsizlik
tizerindeki toplam etkisini belirlemek amaciyla, ortalama memnuniyet katsayist yaklagimini
gelistirmislerdir. Ortalama Memnuniyet Katsayisint (ASC) elde etmek i¢in hem pozitif CS
katsayisinin (CS-1) hem de negatif CS katsayisinin (CS-2) mutlak degerinin toplamini dikkate
almak gerekmektedir (Hussain & Mkpojiogu, 2017).

ASC, bir iiriin/hizmetin miisteri gereksinimlerini karsilama niteliginden kaynaklanan
miisteri memnuniyet derecesini tanimlar ve kalite niteliklerinin énem derecesini belirler. ASC
esitligi soyledir (Jang, vd., 2012);

ASC= (CS-1 + CS-2)/2 (3)

ASC 1'e ne kadar yakinsa, ilgili hizmet niteligi miisteri memnuniyeti ve

memnuniyetsizligi iizerinde o kadar etkilidir (Jang, vd., 2012).

3. Metodoloji ve Bulgular

Bu caligmada otellerde verilen / verilecek hizmetlerin konuklarin hangi gereksinimlerini
ne diizeyde tatmin ettigi analiz edilmistir. Analiz ¢alismasinda gereksinimlerin siniflandiriimasi
ve memnuniyet ya da memnuniyetsizlik diizeylerinin hesaplanmasinda ve hizmet niteliklerinin
onceliklendirilmesinde Kano model kullanilmistir. Calismanin ana kiitlesini Konya’da bulunan
otellere konaklama hizmeti almak i¢in gelen miisteriler olusturmaktadir. Arastirmada tam sayim
yapmak miimkiin olmadigindan 6rnekleme yoluna gidilmistir. Basit tesadiifi 6rnekleme yontemi
kullanilarak, ayni niteliklere sahip iki otelin 144 miisterisi Kano anketi uygulanmak suretiyle
aragtirmaya dahil edilmistir. Anket calisma Haziran — Ekim 2017 tarihlerinde yapilmistir. Bu
calismada yer alan iki otel Konya il merkezinde bulunmaktadir. Her ikisi de bes yildizli oteller

siiflandirmasinda yer almaktadir.
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Calisma kapsaminda veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket iki
boliimden olusmaktadir. Ik béliimde yer alan sorular, katilimcilari demografik 6zelliklerini
tespit etmeye yoneliktir. Ikinci béliimde ise Kano modeli uygulanmistir. Kano modeline
yonelik anket sorularmin hazirlanmasinda daha 6nce Kano modeli kullanarak otel miisteri
gereksinimi siniflandirmast ve miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik yapilan ¢calismalar
(Choi & Chu, 2001; Ho, vd., 2013) dikkate alinmigtir. Katilimcilara gereksinimlerinin otel
tarafindan sunulan hizmetler ile karsilanmasi ya da karsilanmamasi durumunda ne
hissedecekleri sorulmustur.

Anket verileri SPSS programina girildikten sonra yapilan giivenirlik analizi sonucunda
Cronbach Alpha degeri 0,917 bulunmustur. Bu baglamda anketteki kano ifadelerinin yuksek
diizeyde giivenilir oldugu sdylenebilir.

Orneklemin demografik yapisina bakildiginda, katilimeilarin %52,8'ini kadinlar,
%47,2'sini erkekler olusturmaktadir. Egitim durumu agisindan; katilimcilarin %2,1'1 temel
egitim, % 9’u lise, %88,9’u iiniversite ve lizeri egitim durumuna sahip oldugu goriilmektedir.
Katilimeilar %84’ ayda bir veya daha az seyahat etmektedir. Katilimcilarin %50,7’s1
seyahatlerinde konaklama amagli olarak otelleri tercih ederken, %43,1°1 akraba veya arkadas
yaninda kalmay1 tercih etmektedir. Katilimcilarin  %70,8’1 konaklama amaciyla otel sinifi

olarak bes ve dort yildizli otelleri tercih etmektedirler (Tablo 4).

Tablo 4. Katilimcilarin Demografik Faktorler Agisindan Dagilimi

Demografik Ozellikler Frekans (Kisi) %
L Kadin 76 52,8
Cinsiyet Erkek 68 472
Temel Egitim 3 2,1
Egitim Durumu Lise 13 9
Universite ve Uzeri 128 88,9
Ayda Birden Az 72 50
Seyahat Sikhigi Ayda Bir 49 34
Ayda Birden Cok 23 16
Otel 73 50,7
Sikhkla Kullanilan ~ Misafirhane 2 1,4
Konaklama Sekli Akraba veya Arkadas 62 43,1
Diger 7 49
Bes Yildiz 73 50,7
Dort Yildiz 29 20,1
Otel Tercihi Uc Yildiz 10 6,9
Butik Otel 12 8,3

Diger 20 13,9
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Calismada Kano anketinde yer alan sorulara verilen cevaplarin degerlendirilmesine
yonelik {ic asama izlenmistir. Oncelikle Kano degerlendirme matrisinden yararlanmak
suretiyle her bir katilimcinin sorularin olumlu ve olumsuz bi¢imine verdikleri yanitlarin
matristeki karsiliklar1 spss programina girilmistir. Daha sonra bu yanitlardan yola ¢ikarak bir
frekans tablosu olusturulmustur. Ugiincii asamada, olusturulan frekans tablosuna gére MOD
deger bulunarak her bir gereksinimin dahil oldugu Kano sinifi belirlenmistir. MOD degeri en

yiiksek olan kategori, Kano sinifi olarak kabul edilmistir (Tablo 5).

Tablo 5. Miisteri Gereksinimlerinin Genel Kano Analizi

NA

e

Hizmet Nitelikleri M O A I RQ jg z

a
1 24 saat resepsiyon hizmeti verilmesi 5 45 73 20 0 1 A
2 24 saat oda servisi hizmeti verilmesi 3 40 78 20 21 A
3 Modern goriiniislii bir binaya ve ¢evre diizenlemesine sahip olmast 3 43 76 18 0 4 A
4 Ozel aragla gelen miisteriler i¢in uygun ve yeterli park alam1 bulunmasi 7 48 60 25 1 3 A
5 Cesitli rezervasyon yontemlerinin kullaniliyor olmasi (telefon, internet, mobil, vb.) 5 5 65 14 0 5 A
8 Araba kiralama hizmetleri 3 28 63 49 0 1 A
10  Havaalani, otogar gibi yerlere iicretsiz ya da indirimli servis 2 48 72 21 1 0 A
12 Odalarda sifreli ve sifresiz Tv kanallarinin bulunmasi 4 49 53 37 01 A
16  Odalarda 6zel balkon bulunmast 2 4 68 27 2 1 A
17  Odalarda biiyiik boy yatak bulunmasi 1 45 71 22 1 4 A
18  Ylzme havuzu, Spor salonu, Wellness, vb. hizmetler 3 49 61 30 01 A
19  Gunluk gazete ve dergiler 5 40 52 44 1 2 A
28  Otelin ulusal ya da uluslararasi bilinen bir markaya sahip olmasi 2 49 61 31 01 A
31  Tesiste kiralik kasa yada odalarda celik kasalarin bulunmast 2 49 50 39 0 4 A

7 Turizm danigmanlik hizmetleri 6 36 47 53 1 1 1
6 Hizmet 6demelerinde nakit, kredi kart1 ve online bankacilik iglemleri 6 53 6 18 1 2 O
9 Camagir ve Utl hizmeti 6 71 51 13 0 3 O
11 Bina i¢i ve odalarin temiz ve konforlu olmasi 3 87 43 9 110
13 Ucretsiz internet baglantis 4 70 60 9 010
14 Calisanlarin temiz ve diizgiin kiyafetli olmalari 2 75 49 18 0 0 O
15  Havalandirma ve Isitma sistemleri 3 74 52 13 1 1 O
20  Lezzetli ve gesitli yemeklerin sunuldugu, ambiyansi hos restoranin bulunmast 6 73 54 7 0 40
21  Calisanlarm, ihtiyag duyulan hizmeti, zamaninda ve istenilen sekilde yerine getirmesi 5 76 53 9 010
Miisteri bilgilerinin dogru sekilde kayit altina almmasi ve miisterilerin dog
2 iglendiitmest ' ’ o 4 8l 4 15 100
23 Caliganlarin, yeterli bilgi ve beceriye sahip olmalar1 5 62 59 16 1 1 O
24 Caliganlarmn, miisterilere yardimei olmada ve hizmet etmede hevesli ve istekli olmalart 3 7 52 11 1 1 O
25  Calisanlarmn, hizmet verirken 6zenli davranmalari 3 78 48 13 0 2 O
26 Otel galisanlarinin, kibar ve saygili olmalar1 2 9% 36 10 0 1 O
27  Cok tercih edilen ve hakkinda olumlu yorumlarin yapildig1 bir otel olmak 5 67 53 17 0 2 O
29  Calisanlarla olan etkilesim 1 89 39 13 11 0
30  Kisisel mahremiyet 3 102 28 9 0 2 0
32 Guvenlik ve emniyet 6nlemleri 7 98 30 9 0 0O
33 Hizmetlere erisimin ve otele ulagimin kolaylig1 1 73 5 14 0 0 O
34 Calisanlarin saglikli iletisim kurabilme &zelliklerinin olmasi 4 77 50 10 0 3 O
35 Envgelli, yasli, cocuklu miisteriler i¢in gerekli alanlarin diizenlenmesi ve araglarin 2 94 35 12 01 0O
saglanmasi

36 Yonetim ve ¢aliganlarin miisteri haklarina 6zen gostermeleri 5 93 35 9 110

O= Beklenen, M= Temel, A= Heyecan Verici, I= Siradan, R= Zit, Q= Siipheli
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Tablonun en sagindaki siitunda goriilecegi tlizere otel isletmelerinde verilen /
verilebilecek olan 36 farkli hizmet niteliginin katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplar
dogrultusunda yapilan siniflandirilmasinda, 21 hizmet niteligi Beklenen (O),14 hizmet niteligi
Heyecan Verici (A), 1 hizmet niteligi ise Siradan (I) gereksinim kategorisine girdikleri
gorilmiistiir.

Her bir miisteri gereksinimi i¢in istatistiksel mod ile siniflandirma yapmak en basit
yontem olmakla birlikte, Kano modelin bu hali miisteri memnuniyetini niceliksel olarak
degerlendirmede yeterli degildir. Bu nedenle Berger vd. (1993), Kano modelinde niceliksel
degerlendirmeler yapabilmek {lizere Miisteri Memnuniyet Katsayist (CS) hesaplama yontemi
gelistirmiglerdir (Hussain & Mkpojiogu, 2017). Miisteri memnuniyet katsayisi iki unsurdan
olugmaktadir. Bunlar miisteri gereksiniminin ne derece karsilandigin1 gosteren pozitif bir say1
olan memnuniyet katsayis1 (CS- 1) ve misteri gereksinimini karsilamamanin goreli maliyeti
olan ve negatif bir sayr olan memnuniyetsizlik katsayisi (CS-2)’dir. CS-1 bir hizmet
niteliginin beklentileri karsiliyor olmasimin ne kadar miisteri memnuniyetini arttirildigini
gosterirken, CS-2, beklentiler karsilanamadiginda miisteri memnuniyetinin ne kadar
azaldigin1 gosterir (Berger, vd., 1993). CS-1 katsayist 0 ile 1 araliginda bir sayidir. CS-1
degeri, sifira ne kadar yakin ise hizmet niteliginin gereksinimleri karsilama o6zelligi
dolayistyla da miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi o kadar azdir. CS-1 degeri, bire ne kadar
yakin ise hizmet niteliinin miisteri gereksinimlerini karsilama 6zelligi dolayisiyla da miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisi o kadar fazladir. CS-2 katsayisi -1 ile 0 araliginda bir sayidir.
CS-2 degeri, sifira ne kadar yakin ise hizmet niteliginin miisteri memnuniyetsizligi tizerinde
etkisi o kadar azdir. CS-2 degeri, -1’e ne kadar yakin ise hizmet niteliginin miisteri
memnuniyetsizligi lizerindeki etkisi o kadar fazladir (Wang & Ji, 2010). Tablo 6 hizmet
niteliklerinin, miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin analiz sonuglarin1 ve bu analize gore

yapilan miisteri gereksinimi siniflandirmasini gostermektedir.
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Tablo 6. Memnuniyet Ve Memnuniyetsizlik Katsayis1 Ve Kano Kategorisi

§2 5~
2% =2
Hizmet Nitelikleri cs)) cs) w5 E£5
5% S«
gg £¥

82 ¢

g5 g

g> <
30 Kisisel mahremiyetinize dnem veriliyor olmasi 0,915 -0,739 O 0,827
32 Giivenlik ve emniyet 6nlemlerinin alinmis olmasi 0,889 -0,729 O 0,809
26 Otel caliganlarinin, kibar ve saygili olmalari 0,916 -0,678 O 0,797
36 Yonetim ve ¢aliganlarin miisteri haklarina 6zen gostermeleri 0,901 -0690 O 0,796

Engelli, yasli, ¢ocuklu miisteriler i¢in gerekli alanlarin diizenlenmis ve araclarm

35 saglanmig olmast 0,902 -0,671 O 0,787
11 Binaigci ve odalarin temiz ve konforlu olmasi 0,915 -0,634 O 0,775
29 Calisanlarla olan etkilesiminizde kendinizi giivende hissedebilmeniz 0,901 -0,634 O 0,768
34 Caligsanlarin saglikli iletisim kurabilme 6zelliklerinin olmasi 0,901 -0574 O 0,738
20 Lezzetli ve gesitli yemeklerin sunuldugu, ambiyansi hos restoranin bulunmasi 0,907 -0564 O 0,736
21 Calisanlarin, ihtiya¢ duyulan hizmeti, zamaninda ve istenilen sekilde yerine getirmesi 0,902 -0566 O 0,734
22 Miiisteri bilgilerinin dogru sekilde kayit altina alinmasi ve miisterilerin dogru bilgilendirilmesi 0,867 -0594 O 0,731
24 Calisanlarin, miisterilere yardimci olmada ve hizmet etmede hevesli ve istekli olmalari 0,901 -0556 O 0,729
25 Calisanlarin, hizmet verirken 6zenli olmalari 0,887 -0570 O 0,729
15 Havalandirma ve Isitma sisteminin ¢aligiyor olmasi 0,887 -0,542 O 0,715
13 Ucretsiz internet baglantisinin bulunmasi 0,909 -0,517 O 0,713
6 Hizmet 6demelerinde nakit, kredi kart1 ve online bankacilik islemlerinin olmasi 0,711 -0,711 O 0,711
9  Camasir ve Uitl hizmeti verilmesi 0,865 -0,546 O 0,706
33 Hizmetlere erisimin ve otele ulagimin kolay olmasi 0,896 -0,514 O 0,705
14 Calisanlarin temiz ve diizgiin kiyafetli bir goriiniime sahip olmasi 0,861 -0535 O 0,698
27 Cok tercih edilen ve hakkinda olumlu yorumlarin yapildigi bir otel olmasi 0,845 -0507 O 0,676
23 Calisanlarin, yeterli bilgi ve beceriye sahip olmalari 0,852 -0472 A 0,662
5 Cesitli rezervasyon yontemlerinin kullaniliyor olmasi (telefon, internet, mobil, vb.) 0,863 -0,432 A 0,647
10 Havaalani, otogar gibi yerlere iicretsiz ya da indirimli servis saglaniyor olmasi 0,839 -0,350 A 0,594
3 Modern goriiniiglii bir binaya ve ¢evre diizenlemesine sahip olmasi 0,850 -0,329 A 0,589
1 24 saat resepsiyon hizmeti verilmesi 0,825 -0,350 A 0,587
17 Odalarda biiyiik boy yatak bulunmasi 0,835 -0,331 A 0,583
4 Ogzel aragla gelen miisteriler i¢in uygun ve yeterli park alan1 bulunmasi 0,771 -0,393 A 0,582
2 24 saat oda servisi hizmeti verilmesi 0,837 -0305 A 0,571
18 Yizme havuzu, Spor salonu, Wellness, vb. hizmetlerin veriliyor olmasi 0,769 -0,364 A 0,566
28 Otelin ulusal ya da uluslararasi bilinen bir markaya sahip olmasi 0,769 -0,357 A 0,563
16 Odalarda 6zel balkon bulunmasi 0,794 -0,326 A 0,560
12 Odalarda sifreli ve sifresiz Tv kanallarinin bulunmasi 0,713 -0,371 A 0,542
31 Tesiste kiralik kasa yada odalarda gelik kasalarin bulunmasi 0,707 -0364 A 0,536
19 Giinliik gazete ve dergilerin bulunmasi 0,652 -0,319 A 0,486
7  Turizm danigmanlik hizmetleri veriliyor olmasi 0,585 -0,296 A 0,440
8 Araba kiralama hizmetlerinin veriliyor olmasi 0,636 -0,217 A 0,427

Yazarlar Tarafindan Olusturulmustur

Tablonun Kano Siniflandirmasi siitununda goriilecegi iizere otel isletmelerinde verilen /
verilebilecek olan 36 farkli hizmet niteligine iliskin katilimeilarin vermis olduklar1 cevaplar
dogrultusunda hesaplanan memnuniyet / memnuniyetsizlik katsayisina gore yapilan

siniflandirmada, 20 hizmet niteligi Beklenen (O),16 hizmet niteligi Heyecan Verici (A)
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gereksinim kategorisinde yer almaktadir. Tablo 5’de 23. hizmet niteligi olan c¢alisanlarin yeterli
bilgi ve beceriye sahip olmalari MOD yontemine gore Beklenen simiflandirmasinda iken
Memnuniyet Katsayisia gore yapilan smiflandirmada Heyecan Verici simiflandirmaya dahil
oldugu goriilmektedir. Yine Tablo 5’de 7. hizmet niteligi olan turizm damigmanlik hizmetleri
MOD yontemine gore Siradan siniflandirmasinda iken Memnuniyet Katsayisina gore yapilan
siiflandirmada Heyecan Verici siniflandirmaya dahil olmustur. Bunun sebebi, MOD yontemine
gore yapilan siniflandirmalarda bu iki hizmet niteliginin frekans degerlerinin 6zellikle Heyecan
Verici siniflandirma frekans degerine ¢ok yakin olmasindan kaynaklanmaktadir. Bunun disinda
MOD ve Memnuniyet Katsayis1 yontemlerine gore yapilan siniflandirmalar ortiismektedir.

Tablo 6’dan goriilecegi tizere Kisisel mahremiyetinize Onem verilmesi, Otel
calisanlarinin, kibar ve saygili olmalari, Bina i¢i ve odalarin temiz ve konforlu olmasi
gereksinimleri karsilandiginda en fazla memnuniyet olusturan, Beklenen siniflamasina giren
gereksinimlerdir. Buna karsilik, Kigisel mahremiyete 6nem verilmemesi, Giivenlik ve emniyet
Onlemleri, Hizmet Odemelerinde nakit, kredi karti ve online bankacilik islemleri
gereksinimleri karsilanmadiginda en fazla memnuniyetsizlik olusturabilecek Beklenen
simiflamasina giren gereksinimlerdir.

Tablo 6’dan goriilecegi lizere Cesitli rezervasyon yontemlerinin kullaniliyor olmasi,
Caliganlarin, yeterli bilgi ve beceriye sahip olmalari, Otelin modern goriiniislii bir binaya ve gevre
diizenlemesine sahip olmasi en fazla memnuniyet olusturabilecek Heyecan Verici siniflamasina
giren gereksinimlerdir.

Ayrica, Jang vd., (2012) miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizli§i temelinde
beklentilerin goreceli 6nem siralamasini yapmaya imkan veren Ortalama Memnuniyet Katsayisi
(ACS) onermislerdir. ASC degeri, 1'e ne kadar yakinsa, ilgili hizmet niteligi, miisteri
beklentilerinin karsilanmasinda dolayisiyla da miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi
tizerindeki etkisi o kadar fazladir (Jang, vd., 2012).

Tablo 7’nin son siitunundan goriilecegi iizere sirasiyla Kisisel mahremiyetinize 6nem
veriliyor olmasi, Giivenlik ve emniyet dnlemlerinin alinmis olmasi, Otel ¢alisanlarinin, kibar
ve saygili olmalart memnuniyet ve memnuniyetsizlik {izerinde en fazla etkiye sahip Beklenen
simiflamasina giren hizmet nitelikleri iken, Cok tercih edilen ve hakkinda olumlu yorumlarin
yapildig1 bir otel olmak, goreceli olarak memnuniyet ve memnuniyetsizlik iizerinde en az
etkiye sahip Beklenen siniflamasina giren hizmet niteligidir. Ayrica Calisanlarin, yeterli bilgi
ve beceriye sahip olmalar, en fazla memnuniyet ve memnuniyetsizlik yaratabilecek Heyecan

Verici siniflamasina giren hizmet niteligidir.
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4. Sonug

Bu calismada, Konya il merkezinde bulunan otellerinde konuklara verilen / verilecek
hizmet nitelikleri ile konuk gereksinimleri Kano model kullanmak suretiyle analiz edilmistir.
Hangi hizmet niteliklerinin gereksinimlerin karsilanmasinda dolayisiyla da konuklarin
memnuniyeti ilizerinde ne derece etkili oldugu belirlenmeye c¢alisiimistir. Calisma sonunda
ulagilan bulgular 15181nda agagidaki sonuglara ulagilmstir.

4.1. M> O> A> I Kurah

M> O> A> [ kurali, otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkili bir sekilde
yonetmek igin yararli bir rehber olarak goriilmektedir (Dominici & Palumbo, 2013).
Caligmada Kano anketinin sonuclarina gore hangi gereksinimin hangi Kano siniflamasina
dahil edilecegini belirlemek i¢in MOD yontemi kullanilmistir. MOD yontemine gore yapilan
analizlerde M> O> A> [ hiyerarsik kurali uygulanarak bazi pratik ve uygulanabilir bilgiler
ortaya c¢ikmaktadir., MOD yoOntemine gore yapilan degerlendirmelerde Temel (M)
siiflandirmasina giren bir miisteri gereksinimi olmamistir. 21 hizmet niteligi (6, 9, 11, 13,
14, 15, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 29, 30, 32, 33, 34, 35, 36) Beklenen (O)
simiflandirmasina girdigi goriilmiistiir. Beklenen siniflamasi, miisteri gereksinimlerini
kargilamasi durumunda memnuniyet, karsilamamasi durumunda memnuniyetsizlik olusturan
hizmet niteliklerini ifade etmektedir. Yani otellerde verilen / verilecek bu 21 hizmet
niteliginin miisteri gereksinimlerini karsilama derecesi artikca konuk memnuniyet diizeyi
yiikselecektir. M>O>A>I kuralina gore oteller, biitliin kaynaklarin1 bu 21 hizmet niteligini en
1yi sekilde sunmak ve gelistirmek i¢in kullanmalidir. Calismada 14 hizmet niteligi ( 1, 2, 3, 4,
5, 8, 10, 12, 16, 17, 18, 19, 28, 31) Heyecan Verici (A) siniflamasina girmistir. Heyecan
Verici smiflama, miisterinin bir beklenti i¢inde olmadigi ancak saglanmasi durumunda
miisteride memnuniyet diizeyini artiran hizmet nitelikleridir. Bu baglamda otellerde verilen
bu hizmetler, miisteri beklentilerinin disinda yer almaktadirlar. Bununla birlikte otel isletmesi,
Beklenen smiflamasina giren hizmet niteliklerini miisteri beklentileri dogrultusunda
sunduktan sonra yatinm amacli mevcut ilave kaynaklara sahip ise Heyecan Verici
gereksinimler ile otel hizmetlerini zenginlestirebilir. Calismada, 1 hizmet niteligi (7) ise
Siradan (I) siniflamasina girdigi goriilmistiir. Siradan siniflandirma, otellerde hizmet
niteliginin bulunup bulunmamasimin miisteri agisindan énemli olmadigini ifade etmektedir.
Yani otellerde turizm danigsmanlik hizmetleri veriliyor olmas1 konuklar i¢in 6nemli bir hizmet
niteligi degildir. Bu baglamda otel yonetimleri kaynaklarmi Siradan gereksinimlere

yatirmaktan kaginmalidirlar.
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Hizmet niteliklerinin cogunun Beklenen siiflamada yer almasi, oteller tarafindan soz
konusu hizmet niteliklerinin karsilanmasi1 durumunda genel olarak konuk memnuniyetini
yiikseltecegi, karsilanmamasi durumunda ise genel bir memnuniyetsizlige neden olacagini

gOstermektedir.

4.2. Miisteri Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Katsayilari

Calismada MOD Kano modeli siniflandirma bulgularini dogrulamak, elde edilen
sonuglarin Ortiisiip Ortiismedigini gérmek ve hizmet niteliklerinin konuk gereksinimlerini
karsilama diizeyine gore olusan memnuniyet ve memnuniyetsizligi nicellestirmek i¢in miisteri
memnuniyeti katsayisi ve miisteri memnuniyetsizlik katsayisi hesaplanmistir (Tablo 6).

¢ Bu hesaplama sonunda MOD ydntemi siniflandirmasinda Siradan kategorisine giren
(7.) hizmet niteligi ile Beklenen kategorisine giren 23. hizmet niteli§i memnuniyet
katsayilarina gore yapilan smiflandirmada Heyecan Verici kategoride yer almislardir.
Bunlarin disindaki 34 hizmet niteligi MOD yontemi siniflandirmasiyla ortiismektedir. Miisteri
memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarina gore gereksinimlerin siif dagilimimi Sekil

2'den gormek mumkdainddr.

Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Katsayilarma Gore Gereksinimlerin
Smiflandirilmasi
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Sekil 2. Memnuniyet Katsayisina Gore Gereksinimlerin Siniflandirilmast

eTablo 6’dan goriilecegi iizere Kisisel mahremiyetinize 6nem verilmesi, Otel
calisanlarinin, kibar ve saygili olmalari, Bina i¢i ve odalarin temiz ve konforlu olmasi
gereksinimleri karsilandiginda en fazla memnuniyet olusturan, Beklenen siniflamasina giren
gereksinimlerdir. Buna karsilik, Kisisel mahremiyete 6nem verilmemesi, Giivenlik ve emniyet
onlemleri, Hizmet Odemelerinde nakit, kredi kart1i ve online bankacilik islemleri
gereksinimleri karsilanmadiginda en fazla memnuniyetsizlik olusturabilecek Beklenen

siniflamasina giren gereksinimlerdir. Yine Tablo 6’dan goriilecegi lizere Cesitli rezervasyon
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yontemlerinin kullaniliyor olmasi, Calisanlarin, yeterli bilgi ve beceriye sahip olmalart,
Otelin modern goriiniislii bir binaya ve ¢evre diizenlemesine sahip olmasi en fazla

memnuniyet olusturabilecek Heyecan Verici siniflamasina giren gereksinimlerdir.

4.3. Ortalama Memnuniyet Katsayisi

Ayrica g¢alismada hizmet niteliklerinin 6nem derecelerini belirlemek i¢in Ortalama
Memnuniyet Katsayist (ASC) hesaplanmistir (Tablo 6). Bir hizmet niteliginin ASC degeri 1’e ne
kadar yakin ise bu hizmet niteliginin memnuniyet ve memnuniyetsizlik tUzerindeki etkisi o kadar
fazlalasmaktadir. Bu baglamda Konya il merkezinde bulunan otellerde verilen / verilecek hizmet
niteliklerinin konuk memnuniyet ve memnuniyetsizligine olan etkisi acisindan oncelikleri
sirastyla 30, 32, 26, 36, 35, 11, 29, 34, 20, 21, 22, 24, 25, 15, 13, 6, 9, 33, 14, 27, 25, 5, 10, 3, 1,
17,4, 2, 18, 28, 16, 12, 31, 19, 7, 8 seklinde olusmustur. Bu siralama, otel yonetimlerine miisteri
gereksinimlerinin ayni Kano siniflandirmasina girse dahi hangi gereksinimin goreceli olarak bir
digerine gore daha Oncelikli olmasi gerektigi konusunda bilgi saglamaktadir. Bu bilgi
dogrultusunda otel yonetimleri, hizmet iyilestirmek ya da yeni hizmet olusturmak i¢in gerekli
yatirimlari 6nceliklendirme konusunda saglikli karar verebilecektir.

Konya ilinde faaliyet gosteren otelleri temsilen secilen iki otel ve katilimcilarin sayisi,
calismamiz kapsaminda uygun nitelik ve sayida olmakla birlikte bu arastirmanin ana kisitliligi
(diger benzer caligmalarda oldugu gibi) bir il, uygun bir katilime1 sayis1 ve belirli bir siireyle
(6 ay) smirlandirilmis olmasidir. Bu nedenle elde edilen bulgularin her yerde elde edilecek
bulgularla ortlisecegi iddiasinda bulunmuyoruz. Her c¢alismada oldugu gibi sonuglar
calismanin yapildigr yer ve zamana baghdir. Farkli yer ve zamanlarda yapilan benzer
calismalarda farkli sonuclara ulagilabilmektedir.

Altyapi, kiiltiir, teknolojik gelisme, vb. farkliliklarin otel hizmetleri arz1 ve konuk
memnuniyeti izerindeki etkisini belirlemek igin, diger illerde ve {ilkelerde daha ileri
aragtirmalar yapilabilir. Boylece miisterilerin, otel endiistrisinden beklentilerine iligkin genel

bir siniflandirma yapmak miimkiin olabilecektir.
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