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Arastirmanin Amact: Yapilan bu aragtirmanim amacini, termal otellerin yiyecek
icecek boliimlerinde sunulan hizmetlerde, miisterilerin beklenti ve algilarmin, is-
gorenler tarafindan anlasilma diizeyinin ortaya konulmasi olugturmaktadir.

Yontem: Arastirmada iggéren ve miisterilere iki farkl anket formu gelistirilmistir.
Olusturulan anket formlari, Balikesir ve Bursa’da faaliyet gosteren termal otellerde
konaklayan 389 miisteri ve 130 yiyecek icecek iggdrenine uygulanmugtir.

Bulgular ve Sonugclar: Verilere uygulanan kesifsel ve dogrulayici faktor analizi
sonucunda, termal otellerin yiyecek icecek boliimlerinde hizmet kalitesinin 5 bo-
yut ve 22 dnermeye sahip oldugu tespit edilmistir. Yapilan testi sonucunda ise,
termal otellerde gorev yapan isgorenlerin, miisteri beklenti ve algilarim tam ola-
rak anlayamadiklar1 sonucu tespit edilmistir.

Oneriler: Yapilan bu arastirmada, yiyecek icecek isgorenlerinin miisteri beklenti
ve algilarini daha iyi anlamalarini saglayabilmek igin, termal otel yoneticilerine
¢esitli Oneriler sunulmustur.
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Service Quality Expectations and Perceptions of
Customers’ and Employees’ in Food and Beverage
Departments: A Study in Thermal Hotels

ABSTRACT

Research aim: The aim of this study is to identify the understanding level of
employees towards customers’ food and beverage expectations and perceptions
in thermal hotels.

Method: Two different questionnaire forms were developed in this study. The qu-
estionnaire forms were filled out both 389 customers who stayed in thermal ho-
tels located in Balikesir and Bursa cities and 130 food and beverage employees
who work on these hotels’ food and beverage departments.

Findings and Results: According to Explatory and Confirmatory factor analy-
sis, the service quality construct of thermal hotels’ food and beverage provision
had five dimensions and 22 items. However, It was found in the study that the
food and beverage employees did not understand well both customers’ expecta-
tions and perceptions in these hotels’ food and beverage provision.

Recommendations: Some recommendations are given to thermal hotel managers
so as to increase of employees understand level of customers’ expectations and
perceptions in thermal hotels’ food and beverage services in this study.

Key Words: Thermal Tourism, Thermal Hotel, Food and Beverage Department, Service Quality, Customer, Employee
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1.Giris

Turizm sektoriiniin son yillarda hizla gelisip biliyiimesi, saglik turizmine olan
talebin de hizh bir sekilde artmasina neden olmustur (Bauer, 1999: 2; Mielnic-
zak ve Sinaga, 2005: 31; Klessch, 2009: 468). Talebin yogunlugu ve elde edi-
len gelirlerin fazlaliginin yaminda, igerik olarak da farkli tiir ve sekillerde uygula-
nan saglik turizminin en popiiler dalm ise termal turizm olusturmaktadir (Sayil
ve digerleri, 2007: 625). Termal turizm, 18-20 dereceden daha sicak ve iceriginde
gesitli oranda mineral bulunan maden sularimin dinlenme, zindelesme, tedavi ve
bunun gibi amaglarla degerlendirilmesinden dogan bir dizi faaliyetleri kapsamak-
tadir. Giinlimiizde termal turizm faaliyetlerine katilan insanlardan bazilar gesitli
rahatsizliklarini tedavi ettirmek (Keskin, 2008: 9), bazilar1 var olan stres diizeyle-
rini azaltmak ve bazilar ise giizellesip zindeliklerini korumak amaciyla bu faali-
yetlere katildiklar goriilmektedir (Lee ve Spisto, 2007: 2; Go¢men, 2008: 42; Er-
deli ve digerleri, 2011: 50).

Termal turizme katilan bireylere termal hizmetler, bu alanda uzmanlagmus ter-
mal oteller tarafindan sunulmaktadir (Akbaba ve Tasgit, 2008: 32). Termal otel-
ler, bir bélgede termal turizmin gelisiminde oncelikli role sahip olup bu oteller,
termal hizmet almak iizere bolgeye gelen miisteriler agisindan son derece 6nemli-
dir (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010: 707). Ote yandan bu oteller, saglik amactyla bol-
geye gelen miisterilere, hem klasik otel isletmelerinin sundugu hizmetleri hem de
termal turizmin gerektirdigi saglik ve ozellikli hizmetleri sunmaktadir (Sandiket,
2007: 40). Termal otellerde sunulan hizmet tiirleri ve bu hizmetlerin igerikleri goz
Oniine alindiginda, otellerde sunulan bazi hizmet tiirlerinin diger hizmet tiirlerine
gore miisteriler agisindan daha fazla 6neme sahip oldugu goriilebilir (Lebe, 2006;
Lund, 2009). Termal otellerde saglik hizmetleriyle birlikte sunulan yiyecek icecek
hizmetleri, hem miisterilerin temel beslenme ihtiyaglarini karsilamasi, hem de su-
nulan saglik hizmetlerine 6nemli derecede etki etmesi nedeniyle, miisterilerin bu
otellerde dnemle goz 6niinde bulundurduklar hizmetlerden birisidir (Tubergen ve
Linden, 2002: 274; Keskin, 2008; Lund, 2009: 2; Erdeli ve digerleri, 2011).

Termal otelleri, saglik ve ¢esitli hizmetlerden yararlanmak iizere ziyaret eden
miisteriler, otellerde sunulan hizmetlere yonelik bazi beklentilere sahiptir. Termal
otellerde sunulan her hizmetin miisteri nezdinde algilanma diizeyi ise birbirinden
farkhidir. Miisterilerin termal otellerde sunulan hizmetlerden beklenti ve algilari-
nim, yoneticiler tarafindan dogru bir sekilde 6grenilmesi, isletmelerde hizmet ka-
litesinin arttrlmasinda 6nemli bir konuyu olusturmaktadir. Ote yandan otellerde
miisteri beklenti ve algilarinin, isgérenler tarafindan dogru bir sekilde anlasiima
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diizeyi, isgbrenlerin miisterilere daha iyi hizmet sunmasinin 6n kosulunu olustur-
maktadir. Yapilan bu arastirmada, termal otellerden hizmet alan miisterilerin yi-
yecek igecek hizmetlerine yonelik beklentileriyle algilarinin, isgérenler tarafindan
anlagilma diizeyi ortaya konulmus olup, bu arastirma kapsaminda cevap aranacak
sorular ise sunlardir;

* Termal otellerin yiyecek i¢ecek boliimlerinde hizmet kalitesi kag boyuta sa-
hiptir?

* Termal otellerin yiyecek igecek boliimlerinde, miisterilerin hizmet kalitesine
yonelik beklentileriyle isgorenlerin bu beklentileri anlama diizeylerinde her-
hangi bir farklilik var midir?

» Termal otellerin yiyecek igecek boliimlerinde, miisterilerin hizmet kalitesi
algilartyla iggérenlerin bu algilart anlama diizeylerinde her hangi bir fark-
lilik var mudir?

2. ILGILI YAZIN
2.1. Termal Otellerde Sunulan Yiyecek icecek Hizmetlerinin Ozellikleri

Termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetleri, otelin degisik restoranla-
rinda, banket salonlarmda ve barlarinda, yiyecek ve icecek maddelerinin degisik
yontemlerle tedarik edilmesini, muhafaza edilmesini ve tiretilerek servis edilme-
sini kapsamaktadir (Sener, 1997: 137). Termal otellere gelen her konuk, dnbiiro
hizmetlerinden birkag dakika yararlanarak otele giris islemlerini yaptirmakta ve
daha sonra odasina ¢ikarak konaklama faaliyetini gerceklestirmektedir. Ancak ayni
miisteri, termal otellerin restoranina giderek yemegini yemekte veya barmna gide-
rek icecek hizmetinden yararlanmaktadir. Otele gelen bir konuga sunulan yiyecek
icecek hizmetleri, onun uyanmasiyla baglamakta ve uyumasia kadar devam et-
mektedir (S6kmen, 2001: 1). Termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetleri,
gerek insanlarin fiziksel ihtiyaglarim karsilamasindan, gerekse saglik hizmetleriyle
esgiidiimlii bir sekilde sunulmasi gerektiginden, saglik hizmetlerinin basarisina etki
ettigi i¢in, olduk¢a dnemli hizmet tiiriinii olusturmaktadir (Tubergen ve Linden,
2002: 274; Keskin, 2008; Lund, 2009: 2). Ote yandan bu hizmetlerin termal otel-
lerde sunulmasi, klasik otel igletmelerine nazaran farklilik gostermektedir.

Termal otellerin yiyecek igecek boliimlerinde, diyet ve saglikli beslenmeye
yonelik yiyecek ve igecekler, miisterilere yiiksek oranda sunulmasi gerekmekte-
dir. Termal otellere gelen miisteriler, saglik hizmetlerini aldiktan sonra, bu hizmet-
leri destekleyici yiyecek ve iceceklere ihtiyag duymaktadir (Spa and the Global
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Wellness Market, 2010: 42). Bu nedenle termal otellerde diyet ve saglikli yiyecek
hizmetlerinin sunulmasi, miisteriler agisindan son derece 6nemlidir. Ote yandan
termal otellerde konaklayan bazi miisteriler, ¢esitli saglik sorunlarindan dolay1 bazi
besin gruplarmi yiyememekte ve bu grup, diyet ve vejeteryan yiyecekleri yiiksek
oranda talep etmektedir. Bu nedenle termal otellerde, vejeteryan ve diyet yiyecek-
lerin, klasik otellere nazaran daha zengin bir igerikte sunulmasi, bu otellerdeki yi-
yecek igecek hizmetlerinin sahip olmasi gereken 6zelliklerinden birisini olugturur
(Goodrich ve Goodrich, 1987: 217; Medvene, 2010: 22).

Termal otel yiyecek icecek hizmetlerinde miisterilere, dondurulmus hazir yi-
yecekler yerine organik yiyeceklerin sunulmasi, bu otellerdeki yiyecek igecek hiz-
metlerinin diger 6nemli 6zelligini olusturmaktadir. Termal oteller, klasik otellerde
oldugu gibi dondurulmus ve fast food tarz1 yiyecek icecek iiriinlerini miisterilere
sunamamakta, bunun yerine taze {iretilmis ve bol vitamin igeren yiyecek icecek
iirtinleri miisterilere sunmay1 tercih etmektedir (Lund, 2009: 2; Anne ve Arvid,
2011: 7). Ote yandan termal otellerde konaklayan miisterilerin énemli bir kismi-
nin ¢esitli saglik problemlerine sahip olmasi, bu otellerin yiyecek icecek hizmetle-
rinde hijyen uygulamalarinin kusursuz olmasini gerektirmektedir (Giiney ve Pek-
yaman, 2007: 455).

Termal otellerin, yiyecek icecek hizmetlerinde goz 6niinde bulundurulmasi
gereken diger bir 6zellik ise, bu otellerde konaklayan fiziksel engelli miisteri sa-
yismin fazlahgidir. Klasik otellerle kiyaslandiginda, termal otellerde konaklayan
fiziksel engelli miisteri sayis1 oldukga fazladir. Cesitli fiziksel engellere sahip ¢ok
sayida miigterinin bu otellerde konaklama yapmasi, termal otellerde yiyecek ige-
cek hizmetlerinin daha ytiksek oranda odaya servisini gerektirmektedir. Bu durum
da termal otellerin yiyecek icecek boliimlerinde oda servisindeki isgdren istihdami-
nin, klasik otellere nazaran daha fazla olmasim saglamaktadir (Lebe, 2006: 138).
Termal otellerin yiyecek icecek hizmetlerinde sunulmasi gereken diger bir hizmet
ise, otellerin menii kartlarinda yiyeceklerin igerdigi besin ve kalori degerlerinin yer
almasi olusturur (Mielniczak ve Sinaga, 2005: 92). Klasik otellerden farkli olarak,
yalnizca termal otellerde sunulan bu hizmetin miisterilere sunulabilmesi i¢in, is-
letme biinyesinde besin ve kalori degerlerini belirleyecek, tam zamanh diyet uz-
manlarimin istihdam edilmesi gerekmektedir (Giiney ve Pekyaman, 2007: 454).

Giinlimiiz termal otelleri, saglik amacimn yani sira, dinlenme, eglenme ve tatil
amactyla da miisteriler tarafindan yogun bir sekilde ziyaret edilmektedir. Bu otelleri
saglik amaci diginda ziyaret eden miisterilerin ise herhangi bir diyet programin ta-
kip etme zorunlulugu bulunmamaktadir. Termal oteller, gesitli rahatsizliklara sahip
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miisteriler i¢in sundugu 6zellikli yiyeceklerin yaninda, bu grubun ihtiyag duydugu
yiyecek igecek hizmetlerini de miisterilere sunmak zorundadir. Bu durum ise klasik
otel isletmeleriyle kiyaslandiginda, termal otellerin daha zengin bir yiyecek igecek
hizmet igerigine sahip olmasini saglamaktadir (Speier, 2011). Termal otel yiyecek
icecek hizmetlerinin 6zellikli olarak sunulmasini, bu boliimlerde gorev yapan is-
gorenler 6nemli derecede etkilemektedir. Hizmetlerin sunulmasinda isgorenlerin
miisteriye yaklagimi, miisterilere giiven sunmasi, miisterilere hizli hizmet sunmasi
ve miisterilere kars1 kibar ve saygili davranmasi, termal otellerde yiyecek icecek
hizmetlerinde isgorenlerin dnemini ortaya koymaktadir (Bruhn ve Dominik, 2000;
Jang ve digerleri, 2008; Lund, 2009).

2.2. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin
Olciimii

Miisterilere kaliteli hizmet sunmak, son yillarda tiim hizmet isletmelerinin
odaklanmasi gereken faaliyetlerin baginda yer almaktadir (Sureshchandar ve di-
gerleri, 2002: 69). En temel tanimiyla hizmet kalitesi, “hizmetin miisteri beklen-
tilerini karsiladig1 veya gectigi miktar” olarak tanimlanmaktadir (Bayrak, 2007:
38). Isletmelerde hizmet kalitesi kavrami, maliyetler, miisteri tatmini, miisteriyi
elde tutma ve pozitif agizdan agiza olan etkisi nedeniyle, giiniimiiz hizmet sekto-
rinde 6nemli diizeyde g6z oniinde bulundurulan kavramlarin baginda yer almak-
tadir (Tiirk, 2009: 400).

Hizmet kalitesinin hizmet isletmelerinde 6lgiilmesi konusu, ilgili yazinda aras-
tirmacilar tarafindan 6nemli derecede g6z dniinde bulundurulmus ve bu konu tize-
rine ¢esitli modeller gelistirilmistir (Parasuraman ve digerleri, 1988; Knutson ve
digerleri, 1990; Cronin ve Taylor, 1992; Stevens ve digerleri, 1995). ilgili yazinda
hizmet kalitesi {izerine gelistirilen ilk model Parasuraman ve digerleri tarafindan
1988 yilinda gelistirilen SERVQUAL’dir. SERVQUAL modeli, miisteri beklenti
ve algilarmi temel alan ve misterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farka da-
yanarak hizmet kalitesini belirleyen bir 6l¢ciim modelidir (Parasuraman ve digerleri,
1988). Bu modelde, miisterilerin hizmet kalitesinden beklentileri, hizmeti alma-
dan 6nce olgiilmekte, hizmete yonelik algilar ise miisteriler hizmeti kullandiktan
sonra belirlenmektedir. Modele gére, miisterilerin algilar ile beklentileri arasinda
ortaya ¢ikan fark olumsuz ise, miisteri hizmetleri kalitesiz olarak algilamakta, her
iki belirte¢ arasindaki fark olumlu ise, miisteriler sunulan hizmetleri kaliteli olarak
algilamaktadir. SERVQUAL hizmet kalitesi modeline gére isletmelerde algilanan
hizmet kalitesi, Empati, Giivence, Giivenilirlik, Heveslilik ve Fiziksel Ozellikler
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olmak tizere bes boyuta sahiptir ve bu bes boyut 22 6nerme tarafindan temsil
edilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1988). SERVQUAL’in ilgili yazina ta-
nitilmasi ve bu modelin birgok yazar tarafindan ¢alismalarda kullanilmasryla bir-
likte, baz1 yazarlar, bu modele alternatif olabilecek gesitli hizmet kalitesi 6l¢iim
modellerini gelistirerek ilgili yazina tanitmiglardir. Knutson ve digerleri 1990 yi-
linda LODGSERYV adin1 verdikleri hizmet kalitesi 6l¢iim modelini gelistirerek, bu
modeli ilgili yazina tanitmiglardir. LODGSERYV hizmet kalitesi 6l¢tim modelinin,
SERVQUAL modeliyle ayni isme sahip bes boyutu ve 26 6nermesi bulunmakta-
dir. 1992 yilinda Cronin ve Taylor ise SERVPERF hizmet kalitesi 6l¢tim modelini
gelistirmistir. SERVPERF modeli, SERVQUAL modelinden farkl olarak, SERV-
QUAL beklenti 6lgeginin modelden ¢ikarilarak ortaya konuldugu ve miisterilerin
sadece algilarim dikkate alan bir modeldir. Bu modelde SERVQUALin alg1 bo-
yutunun sahip oldugu 5 boyut ve bu bes boyuta bagl 22 énerme bulunmaktadir.
Stevens ve digerleri tarafindan 1995 yilinda gelistirilen DINESERV modeli ise
SERVQUAL’1 olusturan 5 boyut ve 29 dnermeye sahip bir hizmet kalitesi 6l¢iim
modelidir. Tlgili yazinda gelistirilen popiiler modeller ve bu modellerin igerigi in-
celendiginde, bu modellerin hepsinin gelistirilme siirecinde, SERVQUAL mode-
linin 6nemli derecede goz Oniinde bulunduruldugu goriilmektedir. Bu durum da
hizmet kalitesi 6l¢timiinde SERVQUAL modelinin 6nem ve etkinligini 6nemli de-
recede ortaya koymaktadir.

3. Metodoloji

Yapilan bu arastirmada anket yontemi tercih edilmis olup, hem miisterilere
hem de isgdrenlere uygulanmak tizere iki farkli anket formu gelistirilmistir. Anket
formlarmin gelistirilme siirecinde, hizmet kalitesi iizerine daha 6nce yapilan aras-
tirmalardan yararlanilarak (Parasuraman ve digerleri, 1988; Stevens ve digerleri,
1995; Tsang ve Qu, 2000; Akbaba, 2006; Yilmaz, 2007; Fowdar, 2007; Y1lmaz;
2009), termal otel yiyecek icecek hizmet kalitesinin 6l¢iimiine uygun olabilecek 27
onerme tespit edilmistir. Daha sonraki agamada arastirmaci, termal otellerde gorev
yapan dort termal otel yoneticisiyle bigimsel miilakat gerceklestirerek, gelistirilen
Onermelerin termal oteller agisindan uygunlugu ve mevcut dnermelere yapilabile-
cek olasi ilave 6nermelerin neler oldugunu belirlemeye ¢alismistir. Yoneticilerle
yapilan miilakat sonucunda termal otellerde gorevli yoneticiler, belirlenen 27 hiz-
met kalitesi dnermesinin termal otel yiyecek icecek hizmet kalitesinin 6l¢iimii igin
uygun oldugunu ifade ederken, bu 6lgege 7 yeni hizmet kalitesi 6nermesinin ilave
edilmesini Onermislerdir.
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Arastirmada kullanilan her iki anket formu da iki béliimden olusmaktadir.
Miisterilere uygulanan anket formunun ilk bolimiinde, belirlenen 34 hizmet kali-
tesi dnermesinden yararlanilarak, miisterilerin yiyecek icecek hizmetlerinden bek-
lenti ve algilar1 belirlenmeye caligilmistir. Bu boliimde hizmet kalitesi 6nermeleri
sayfanin ortasina yerlestirilerek, miisterilere hizmetlerle ilgili beklenti puanlarimi
hizmet 6nermelerinin soluna, algi puanlarini ise sag tarafa puanlandirmasi istenil-
mistir. Anket formunda, miisterilerin beklentilerine yonelik sorular1 cevaplandir-
masinda 1 “Cok Onemsiz” ile 5 “Cok Onemli” arasinda besli likertten olusan bir
cevaplama hakki taninmistir. Miisterilerin hizmet kalitesi algilarini belirlemeye yo-
nelik olan boliimde ise 1- “Kesinlikle Kargilamadi” ile 5 “Kesinlikle Karsiladi”
arasinda besli likertten olusan bir degerlendirme imkani taninmstir. Miisterilere
yonelik anket formunun ikinci boliimiinde, miisterilerin demografik 6zelliklerinin
tespit edilmesine yonelik (Cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, oteli zi-
yaret amaci, otelde kalis siiresi ve daha 6nce aym otelde kalip kalmama durumu)
coktan segmeli yedi soru sorulmus ve miisterilerden kendilerine uygun olan ce-
vab1 segmeleri istenmistir.

Yiyecek igecek isgorenlerine yonelik olusturulan anket formu da iki boliim-
den olugmaktadir. Anket formunun ilk bdliimiinii, iggérenlerin sunulan yiyecek ice-
cek hizmetlerinde miisteri beklentilerini anlama diizeyleriyle, hizmetleri algilama
diizeylerinin tespit edilmesine yonelik 34 hizmet kalitesi 6nermesi olusturmakta-
dir. Isgorenlere sorulan hizmet kalitesi dnermeleri, miisterilere sorulan 6nermelerin
aynist olmakla birlikte, beklenti onermelerinin basligma “Size gore otelinize ge-
len Tiirk miisterilerin yiyecek igecek hizmetlerinden beklentileri ne diizeydedir”,
alg1 6nermelerinin baghigima ise “Sizce Oteliniz Tiirk miisterilerin bu beklentilerini
ne diizeyde karsilamaktadir” seklinde iki soru eklenmistir. Olusturulan anket for-
munda yiyecek icecek hizmet kalitesi 6nermeleri yine sayfanin ortasina yerlesti-
rilerek, sol tarafta yiyecek icecek isgorenlerinin miisteri beklentilerini anlama dii-
zeylerinin tespit edilmesi, sag tarafta ise sunulan hizmetlerin iggorenler agisindan
algilamalarmin tespit edilmesi amaclannustir. Isgérenlerin miisteri beklentilerini
anlama diizeylerinin tespit edilmesi amaciyla sorulan sorularda 1 “Cok Onemsiz”
ile 5 “Cok Onemli” arasinda puanlama yapmast istenirken, sunulan hizmetleri al-
gilama diizeylerinin tespit edilmesinde ise 1 “Kesinlikle Karsilamamaktadir” ile
5 “Kesinlikle Karsilamaktadir” arasinda degisen olgekleri puanlamasi istenmis-
tir. Isgdrenlere yonelik anket formunun ikinci béliimiinde, isgorenlerin demogra-
fik 6zelliklerini belirlemeye yonelik (cinsiyet, yas, mesleki deneyim v.s.) coktan
secmeli 10 soru sorulmus ve bu sorulardan isgdrenlerin kendilerine uygun cevabi
secmeleri istenmistir.
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Yapilan bu arastirmada iki farkli evren bulunmaktadir. Arastirmanin ilk evre-
nini, Balikesir ve Bursa sehirlerindeki termal otellerde konaklayan Tiirk miisteri-
ler olustururken, ikinci evrenini ise bu otellerde gorev yapan yiyecek icecek isgo-
renleri olusturmaktadir. Balikesir ve Bursa sehirlerinde faaliyet gosteren alt1 termal
otelde son bir yil igerisinde konaklayan Tiirk miisteri sayisi ve bu otellerde gorev
yapan iggorenlere yonelik bilgilere ulagabilmek i¢in aragtirmaci, otel yoneticileri
ile miilakat gerceklestirmistir. Otellerin sahip oldugu yatak sayilariyla, otellerde
calisan sayilar1 konusunda bilgileri arastirmactyla paylasan otel yoneticileri, 6zel-
likle doluluk oranlar1 ve bu oranlar icerisinde Tiirk miisteri oranlarini tam olarak
paylagmak istememesi sonucunda, aragtirmaci otellerde kalan Tiirk miisteri oran-
larim termal otel yoneticilerinden tahmini olarak belirtmesini istemistir. Otel yo-
neticilerinden elde edilen veriler sonucunda, bu otellerde konaklayan Tiirk miisteri
sayismin, arastirmaci tarafindan hesaplanan bilgileri Tablo 1°de verilmistir. Tlgili
tablodan goriildiigii lizere yapilan bu arastirmanin miisteri evrenini 524.502 miis-
teri olusturmaktadir.

Tablo 1.

Balikesir ve Bursa Sehirlerinde Faaliyet Gosteren Termal Otellerde Konaklayan Tiirk
Miisteri Sayist

Otelde Tiirk Misteri
3 Otelin Toplam Do- Saysi
Termal Otel Sinf Bqunqugu Toplam Oda | Toplam Yatak luluk Orani* Konaklayan y
Sehir Saysi Saysi (Tahmini) % Tiirk Miterile- (Tahmini)
rin Orani* (%) **
1 |[AOtel 5Yildiz | Balikesir 87 200 75 80 52925
2 [BOtel 5Yildiz | Bursa 141 290 80 60 107.218
3 | COtel 4Yildiz | Balikesir 150 315 80 95 72.039
4 | DOtel 4Yildiz | Balikesir 66 132 70 90 38.238
5 |EOtel 4Yildiz | Balikesir 122 275 70 75 84.819
6 | FOtel 4Yildiz | Bursa 21 420 70 65 169.263
77.5
Genel Toplam 777 1.632 74.1 (Ortalama) 524.502
(Ortalama)

* Otel toplam Doluluk Orani ile otelde konaklayan Tiirk Miisterilerin Orani Otel Miidiirleri tarafindan yaklasik ola-
rak belirtilmitir.

**Tiirk Miigterilerin sayisi = (toplam oda sayisi x 365 ) / otelin toplam doluluk orani / otelde konaklayan Tiirk miis-
teri orani formiiliiyle elde edilmistir.
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Arastirmanin ikinci evreni olan yiyecek icecek isgdren sayilarma yonelik ve-
riler ise tablo 2°de verilmistir. Tlgili tabloda goriildiigii iizere, termal otel yiyecek
icecek boliimlerinde gérev yapan yiyecek i¢ecek isgoren sayist 190 olup bu sayi,
arastirmanin ikinci evrenini olusturmaktadir.

Tablo 2.
Termal Otellerde Tam Zamanli Gorev Yapan Yiyecek Icecek Isgéren Sayilari

Termal Otel Sinifi Bulundugu Sehir Yiyecek icecek isgdren Sayisi
1 A Otel 5Yildiz Baltkesir 31
2 B Otel 5Yildiz Bursa 39
3 COtel 4Yildiz Balikesir 59
4 D Otel 4Yildiz Balikesir 15
5 E Otel 4Yildiz Balikesir 16
6 F Otel 4Yildiz Bursa 30
Genel Toplam 190

Aragtirma evrenlerini temsil edebilecek 6rneklem sayisinin ne kadar oldu-
gunun tespit edilebilmesi i¢in, ¢ok sayida istatistik kaynagi aragtirmaci tarafindan
incelenmistir. ilgili kaynaklardan elde edilen bilgi dogrultusunda, arastirmada be-
lirlenen evren biiyiikliigiinii temsil eden ve kabul edilebilir 6rneklem biiytkligi
miisteriler i¢in 384, yiyecek icecek isgorenleri icinde 127’dir (Yazicioglu ve Erdo-
gan, 2004: 50; Ural ve Kilig, 2005: 43; Altunisik ve digerleri, 2007: 127).

Arastirma kapsaminda gelistirilen anket formlari, hedef kitlelere uygulanma-
dan 6nce 0n test uygulamasi gergeklestirilmistir. Aragtirmanin 6n testi, Balikesir’de
bulunan bir adet 5 yildizli ve bir adette 4 yildizli termal otel isletmesinde konakla-
yan 85 miisteri ve 40 yiyecek icecek isgdrenine uygulanmustir. On test sonucunda
anketlerdeki soru ve ifadeler, hedef kitlelerin onerileri de g6z 6niinde bulunduru-
larak yeniden diizenlenmis ve diizenlenen anket formlari, Haziran 2011 - Nisan
2012 tarihlerinde, Bursa ve Balikesir’de faaliyet gosteren ikisi bes yildiz, dordii
ise dort yildizli alt1 otel isletmesinde konaklayan 389 miisteri ve 130 yiyecek ige-
cek iggdrenine uygulanmustir.
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4.Bulgular

Bulgular boliimii dort baslik altinda incelenmektedir. Bulgular bdliimiiniin
ilk baghiginda, termal otellerden hizmet alan miisterilerle bu otellerde gorev yapan
isgbrenlerin sosyo-demografik 6zellikleri incelenmistir. Bulgular kismimin ikinci
baghiginda, termal otellerde yiyecek igecek hizmet kalitesi boyutlar1 ve bu boyut-
lara bagl 6nermeler ortaya konulmustur. Bulgular kisminin {iglincti baghiginda,
miisterilerin hizmet kalitesine yonelik beklentileri ile iggorenlerin bu beklentileri
anlama diizeyleri ortaya konulmustur. Bulgular kismimin dordiincii bashiginda ise,
miisterilerin yiyecek igecek hizmetlerini algilama diizeyleriyle isgorenlerin bu al-
gilar1 anlama diizeyleri incelenmistir.

4.1.Miisteri ve Isgorenlerin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Aragtirmanin ilk 6rneklem kitlesini termal otellerde konaklayan Tiirk miiste-
riler olusturmaktadir. Ankete katilan miisterilerin % 57,6’s1 erkeklerden, % 42,4’
kadinlardan olusmaktadir. Ankete katilanlarmn % 23,9’u 35 - 44 yas, % 20,1°1 45
- 54 yas, % 19,571 25 - 34 yas ve % 154’1 ise 55- 64 yas araliginda bulunmakta-
dir. Ankete katilan miisterilerin % 32,6’s1 Fakiilte/Yiiksekokul mezunu, % 31,6’s1
ise Lise mezunudur. {lkdgretim mezunu olan termal otel miisterilerinin orani ise
% 17,5’dir. Miisterilerin % 72,2’si evli, % 27,8’1 bekardir. Miisterilerin % 41,1°1
termal otelleri saglik amaciyla ziyaret ederken, % 36’s1 ise tatil - eglence ama-
ciyla bu otelleri ziyaret etmektedir. Is amaciyla termal otelleri ziyaret eden miiste-
rilerin orani ise % 16,2°dir. Miisterilerin termal otellerde konaklama siireleri ince-
lendiginde, katilimeilarin % 34,2’si 4 - 6 giin, % 31,6°s1 1- 3 giin, %25,4’1 7- 13
glin arasinda bu otellerde konaklama yaptig1 tespit edilmistir. Termal otellerde 14
giin ve lizerinde konaklayan miisteri orani ise yalnizca % 8,8’dir. Miisterilerin %
51,2’si konakladig1 termal otelde daha dnce kaldigini belirtirken, % 48,8°1 ise ko-
nakladig1 termal otelde daha 6nce kalmadigini belirtmistir.

Arastirmanin ikinci 6rneklem kitlesini termal otellerde ¢alisan yiyecek icecek
isgorenleri olusturmaktadir. Isgérenlerin % 73,8’ini erkekler, % 26,2’sini kadin-
lar olusturmaktadir. Isgérenlerin % 33,8’ini 18- 24 yas, % 30,8’ini 25- 34 yas, %
24,6’sm1 35- 44 yas araligindakiler olusturmaktadir. 45- 54 yas araliginda olan is-
gorenlerin oram ise % 10,8°dir. Isgérenlerin egitim durumlar incelendiginde, ka-
tithimeilarin % 39,2si lise egitimine sahipken % 27,7’si meslek yiiksekokulu, %
22,3’ ilkdgretim, % 10,8°1 ise fakiilte/yliksekokul mezunu oldugu tespit edilmis-
tir. 1$g6renlerin % 53,11 evli, % 46,9’u ise bekardir. 1sg6renlerin % 59,2’lik bir
kismu, alantyla ilgili mesleki turizm egitimi aldig1 sonucu tespit edilirken; % 40,8’
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ise alamyla ilgili herhangi bir mesleki turizm egitimi almadig1 tespit edilmistir. Is-
gorenlerin % 51,9’u restoran, % 31,81 mutfak, % 14’1 ise bar departmaninda go-
rev yaptigl tespit edilmistir. Ankete katilan isgorenlerin % 40,30 servis personeli,
% 24,81 asc1, % 11,67s1 ise komi olarak termal otellerin yiyecek icecek boliimle-
rinde gérev yaptig1 ortaya konulmustur.

4.2. Termal Otellerin Yiyecek Icecek Boliimlerinde Hizmet Kalitesini
Olusturan Boyutlarin Tespit Edilmesine Yonelik Analizler

Aragtirmanin anket formunda bulunan hizmet kalitesi 6nermeleri, daha dnce
yapilan arastirmalardaki uygulamalar g6z oniinde bulundurularak (Parasuraman
ve digerleri, 1988; Akbaba, 2006; Saez ve digerleri, 2007), beklenti eksi algi
(Beklenti-Alg1) islemi sonuglarina gore kesifsel faktor analizine tabii tutulmus-
tur. Arastirmada faktor analizinin yapilabilmesi i¢in gerekli olan; KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) 6rneklem yeterlilik katsayisi 0,91 ve evren korelasyon matrisinin
birim matris olmadigin1 gosteren Barlett testinin p degeri ise 0,001 olarak elde
edilmistir. Faktor analizinin gecerliligini daha bastan gosteren KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) testi, drneklem yeterliligini 6lgmeye yarayan bir test olup 6rnek
biiyiikligiiniin yeterliligi ile ilgilenmektedir. Bu test sonucunun 0,60 degerinin
tistiinde olmasi beklenmekle birlikte (Nakip, 2006: 428- 429), arastirmada or-
taya ¢ikan sonug (0,91) bu oranin oldukga iistiindedir. Ana kiitle icindeki degis-
kenler arasinda bir iligkinin var olup olmadig1 ise Bartlett’in Kiiresellik Testi ile
smanmaktadir. Bu test degerinin yapilan analiz sonucunda 0,001 diizeyinde an-
laml ¢ikmasi, iliskinin varligini, dolayisiyla verinin faktor analizi yapmak igin
uygun oldugunu gostermektedir (Nakip, 2006: 428- 429).

Kesifsel faktor analizinde, rotasyona tabi tutulmamis matrisin yorumlan-
mas1 oldukea gii¢c oldugundan, matrisin rotasyona tabi tutulmasi gerekmektedir.
Faktor analizi yapilarak ortaya ¢ikan faktorler “Varimax™ rotasyonuna tabi tu-
tulmustur. Bununla birlikte caligmada ele alinan 6rneklemin sayisi dikkate alin-
diginda, 0,05 anlamlilik diizeyinde bir sonuca ulagmak i¢in, faktor agirligi veya
faktor yiikii (factor loadings) katsayilarmin 0,5’ten bilyiik olmasi gerekmekte-
dir (ilban, 2008: 133). Bu nedenle yapilan analizde, mutlak degeri 0,5’ten kii-
ciik olan faktor yiiklerine analiz sonug tablolarinda yer verilmemis, bu degere
sahip olan ilgili 6nermeler dlgekten ¢ikarilmistir. Yapilan bu islem sonunda hiz-
met kalitesi 6nermesi olarak ortaya konulan 34 6énermenin 12’sinin (7, 11, 12,
13, 14, 19, 20, 21, 22, 24, 28 ve 32 numarali 6nermeler) 6lgekten ¢ikarilmasima
karar verilmistir.
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Kesifsel faktor analizinde tizerinde durulmasi gereken diger bir konu ise top-
lam agiklanan varyans degerleridir. Faktor analizi sonucunda elde edilen toplam
aciklanan varyans degerinin, sosyal bilimler alaninda %60°dan fazla olmas1 bek-
lenmektedir. Yapilan faktor analizi sonucunda bu arastirmada elde edilen toplam
aciklanan varyans degeri % 61,8 olarak tespit edilmis olup; bu oran sosyal bilim-
ler alaninda kabul edilebilir diizeydedir (Altunisik ve digerleri, 2007). Ote yan-
dan toplam varyans’1 agiklayan 5 hizmet kalitesi boyutu ve bu 5 boyuta baglh 22
hizmet kalitesi Gnermesi, termal otellerde yiyecek igecek hizmet kalitesi boyut
ve onermeleri olarak faktor analizi sonucunda elde edilmistir (Tablo 3).

Kesifsel Faktor Analizi sonucunda tespit edilen 5 boyut ve bu boyutlarmn al-
tindaki 22 6nerme, termal otel yiyecek icecek boliimlerinde hizmet kalitesi 6lge-
gini olusturmaktadir. Hizmet kalitesi dl¢eginin 1. boyutu SERVQUAL o6l¢eginde
yer alan ‘Empati’ boyutunu kargilamakta olup 5 6nermeye sahiptir. Hizmet ka-
litesi 6l¢eginin 2. boyutu yalnizca termal otel yiyecek igecek hizmetlerine 6zel
olarak ortaya ¢ikan ‘Saglikli Yiyecek’ boyutu olup 5 dnermeye sahiptir. Hizmet
kalitesinin iigiincii boyutu SERVQUAL 6lgeginin ‘Fiziksel Ozellikler’ boyutuna
karsilik gelirken, toplam 4 6nermeye sahiptir. Dérdiincii boyut, SERVQUAL 6l-
ceginin ‘Giivence’ boyutunu karsilamakta ve 4 6nermeye sahiptir. Hizmet kali-
tesi 6lceginin besinci ve son boyutu ise, SERVQUAL 6l¢eginin ‘Giivenilirlik’
boyutunu karsilamakta ve bu boyutta toplam 4 énerme yer almaktadir. Elde edi-
len kesifsel faktdr analizi sonucunda, termal otel yiyecek icecek bdliimlerinde
tespit edilen 5 hizmet kalitesi boyutunun dordii, SERVQUAL hizmet kalitesi 61-
¢iim modelinin boyutlarii kargilamakta iken ‘Saglikli Yiyecek’ boyutu ise sa-
dece termal otellerin yiyecek i¢ecek boliimlerine yonelik ortaya c¢ikan bir boyut
oldugu sonucu tespit edilmektedir. Ote yandan faktdrlerin sahip oldugu yiikler
g0z Oniine alindiginda, hizmet kalitesini etkileyen en énemli boyutun ‘Empati’
(35,221) oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 3.
Kesifsel Faktor Analizi Sonucunda Termal Otel Yiyecek icecek Boliimlerinde Hizmet

Kalitesini Olusturan Boyutlar

Hizmet Kalitesi Boyutlar

1 2 3 4 5
| Empati
| Calisanlarin miisterilerin dzel ihtiyaclarini anlamasi 0,750
Calisanlarin miigteri isteklerini yerine getirebilmek icin kisisel
oo 0,744
insiyatif kullanmasi
Calisanlarin miisterilere bireysel ilgi gostermesi 0,698
Calisanlarin miisteri menfaatlerini her seyden onde tutmasi | 0,696
(alisanlanin miisteri isteklerini yerine getirebilmek icin ekstra 0558
caba sarfetmesi !
Saglikh Yiyecek
Yiyecek icecek bdlimlerinde diyet ve miisteriye dzel saglikli me- 0782
niilerin bulunmasi ’
Mendi kartlarinda yiyeceklerin besin ve kalori dederleri hakkinda 0758
| bilgilerin bulunmasi '
Otel yiyecek icecek béliimlerinde miisteri rahatsizligina gore ki-
L . ) . . 0,701
siye Gzel farkli yiyecek icecek hizmetlerinin sunulmasi
Yiyecek icecek béliimlerinde yoresel yiyecek ve iceceklerin su- 0,654
nulmasl '
Yiyecek icecek holiimlerinde organik yiyecek ve iceceklerin su- 0569
nulmasi ’
Fiziksel Ozellikler
Otel yiyecek icecek béliimlerinin modern arag ve donanima sa- 0735
| hip olmasi '
Yiyecek icecek hizmet salonlarinin hos gdriiniime sahip olmasi 0,730
Yiyecek icecek bliim calisanlaninin temiz ve bakimh dis gorii- 0708
niime sahip olmasi '
Yiyecek icecek salonlarinin temiz olmasi 0,691
Giivence
Yiyecek icecek bolim calisanlarinin misterilere kibar ve say- 0778
| gili davranmasi !
(alsanlann miigteri sorularina cevap verirken konu hakkinda ye-
- ; 0,759
terli bilgiye sahip olmasi
Calisanlarin sorulan sorulara tam ve eksiksiz cevap vermesi 0,742
Calisanlarin alaninda deneyime sahip olmasi 0,613
Giivenilirlik
Siparis edilen yiyecek ve iceceklerin siparis edildigi sekilde gel- 0797
mesi '
Yiyecek icecek bolimlerinde siparis ve hesaplar gibi kayitlarin
oo 0,738
hatasiz bir sekilde tutulmasi
Verilen siparislerin belirtilen siire icerisinde servisinin yapil- 0702
masl ,
Miisteriye hizmetlerin eksiksiz bir sekilde yerine getirilmesi 0,634
Ozdegerler (Figenvalue) 35,221 8,582 7412 5442 5143
Toplam Aciklanan Varyans (%) % 61,80
Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Olciim Yeterliligi 091
Bartlett Kiiresellik Test Degeri 0,000
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Arastirmada Slcek giivenilirliginin tespit edilmesi amactyla, faktorlerin altin-
daki 6nermelerin Cronbach o katsayilart hesaplanmig ve 0,70 degeri g6z oniinde
bulundurulmustur. Tablo 4’de goriildiigii {izere faktorleri olusturan 6nermelerin ta-
mamimin Cronbach a katsayilar1 0,70 degerinden yiiksek oldugu gériilmektedir.
Boylelikle hizmet kalitesini 6lgmede kullanilan dlgegin giivenilir oldugu ifade edi-
lebilir (Altunigik ve digerleri, 2004).

Tablo 4.
Boyutlar1 Olusturan Madde Sayilart ve Cronbach o Katsayilar
Bovutlar Boyutlarin Cronbach a
y Onerme Sayisi Katsayisi
Empati 5 0,82
Saghkh Xiyecek 5 0,80
Fiziksel Ozellikler 4 0,82
Giivence 4 0,80
Giivenilirlik 4 0,79

Kesifsel faktor analizi sonucunda elde edilen 5 boyut ve 22 6nerme, Gnerme-
ler arasinda uyum degerlerinin ve dlgek gegerliliginin tespit edilebilmesi i¢in Amos
paket programi kullamlarak dogrulayici faktor analizine tabii tutulmustur. Dogrula-
yic1 faktor analizinde, 6lgegin uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan bir-
birinden farkli uyum iyiligi degerleri bulunmaktadir. Onerilen degerler arasinda en
cok kullanilanlar Ki-kare Istatistigi (x2-Chi Square), Ortalama Hata Karekok Yak-
lasim1 (RMSEA- Root mean Square Error Approximation), Uyum lyiligi indeksi
(GFI-Goodness of Fit) ve Standartlastirilmig Hata Kareleri Ortalamasi1 Karekokii
(SRMR) degerleridir (Koroglu, 2011: 313). Olgege uygulanan dogrulayici faktdr
analizi sonucunda CMIN/ DF (X2 / Serbestlik derecesi) degerinin 2,786 oldugu
tespit edilmistir. Elde edilen bu degerin 3’iin altinda olmasi, modelin kabul edile-
bilir diizeyde oldugunu géstermektedir. SRMR degeri 0,0473 olarak tespit edil-
migtir. Elde edilen bu deger olgekler arasinda iyi uyumun oldugunu gostermekte-
dir. RMSEA degeri ise 0,059 olarak tespit edilmistir. Bu deger de, modelin kabul
edilebilir uyuma sahip oldugunun bir gostergesidir. Diger taraftan, ilgili modelde
TLI degeri 0,91, CFI degeri 0,92 ve GFI degeri 0,91 olarak tespit edilmistir. Bu
degerler, modelin kabul edilebilir uyum degerlerine yaklastigini dogrulamaktadir
(Bayram, 2010). Dogrulayic1 faktor analizi sonuglart genel olarak degerlendiril-
diginde, dnermelerin, faktorlere kabul edilebilir uyum degerleriyle yiiklendigi ve
faktor analizi sonucunda ortaya konulan modelin kabul edilebilir degerlere sahip
oldugu soylenebilir.
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Sekil 1.
Boyutlara Iliskin Dogrulayici Faktdr Analizi Sonuglari
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4.3. Miisterilerin Hizmet Kalitesi Beklentileriyle isgorenlerin bu
Beklentileri Anlama Diizeyine Yonelik Bulgular

Termal otel yiyecek icecek boliimlerinde miisterilerin hizmet kalitesi beklen-
tileri ile isgorenlerin miisteri beklentilerini anlama diizeyinin tespit edilmesine yo-
nelik olusturulan hipotez ve analiz sonuglar asagidaki gibidir.

H1: Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otellerde konaklayan Tiirk miis-
terilerin yiyecek icecek hizmet kalitesinden beklentileri ile isgdrenlerin miisteri
beklentilerini anlama diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmaktadir

Tablo 5, termal otel miisterilerinin, yiyecek icecek hizmetlerine yonelik bek-
lentileriyle, isgorenlerin miisteri beklentilerini anlama diizeyini gdstermektedir. 1I-
gili tabloda yer alan hizmet kalitesi boyutlar, istatistiksel anlamlilik degeri p > 0,05
diizeyinde incelendiginde, hizmet kalitesi boyutlarini olusturan bes boyuttan ‘Em-
pati’ boyutu (p < 0,05) hari¢ geri kalan dort boyutta, yiyecek icecek isgorenleri-
nin miisteri beklentilerini dogru bir sekilde anladiklari sonucu tespit edilmektedir.
Anlaml farklihigin tespit edildigi ‘Empati’ boyutunda ortaya ¢ikan farkin nedeni
incelendiginde, bu boyuta yonelik miisterilerin beklenti diizeyinin (X=4,27), isgo-
renlerin bu beklentileri anlama diizeyinden (X=4,00) daha yiiksek seviyede olma-
sindan kaynaklanmaktadir. Farkliligin tespit edilmesine yonelik gelistirilen H1 hi-
potezi kismi olarak desteklenmektedir. Diger bir ifade ile termal otellerin yiyecek
icecek Unitelerinde gorev yapan isgdrenler, miisterilerin yiyecek icecek hizmetle-
rine yonelik beklentilerini tam olarak anlayamamaktadir.

Tablo S.
Miisterilerin Yiyecek icecek Hizmet Kalitesinden Beklentileri ve Isgorenlerin Bu Bek-
lentileri Anlama Diizeyinin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gére Analizi

Miisteri Beklenti isgoren Beklenti
Aritmetik

Boyutlar Art0rt. . aStd. Art.0rt. st. faf!( P

¥ pma X Sapma (MB-IB)
Empati 427 ,609 4,00 ,790 027 0,000*
Saghkl Yiyecek anm 678 4,04 ,669 0,07 0,316
Fiziksel Ozellikler 455 518 4,63 464 -0,08 0,119
Giivence 453 A64 48 716 0,1 0,088
Giivenilirlik 4,56 SN 4,57 455 0,01 0,746

*p<0,05
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4.4. Miisterilerin Hizmet Kalitesi Algilariyla isgorenlerin Bu Algilari An-
lama Diizeylerine Yonelik Bulgular

Termal otel yiyecek igecek boliimlerinde miisterilerin hizmet kalitesi algila-
riyla isgérenlerin bu algilar1 anlama diizeyine yonelik olusturulan hipotez ve ana-
liz sonuglar asagidaki gibidir:

H2: Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otellerde konaklayan Tiirk miis-
terilerin, yiyecek icecek hizmet kalitesi algilari ile isgorenlerin bu algilar1 anlama
diizeyleri arasinda, istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Tablo 6, termal otellerde konaklayan miisterilerin yiyecek i¢ecek hizmet kali-
tesi boyutlarina gore hizmetleri algilama diizeyleriyle, isgorenlerin bu algilari an-
lama diizeylerini gdstermektedir. Tlgili tabloda yer alan hizmet kalitesi boyutlari, is-
tatistik anlamlilik seviyesi olan p < 0,05 diizeyinde incelendiginde, termal otellerin
yiyecek igecek hizmet kalitesi boyutlaridan olan ‘Saglikli Yiyecek’ (p < 0,05) ve
‘Giivence’ (p < 0,05) boyutlarinda isgdrenlerin, miisteri algilarini dogru bir sekilde
anlamadig1 sonucu tespit edilirken; ‘Empati’, (p > 0,05) ‘Fiziksel Ozellikler’ (p >
0,05) ve ‘Gilivenilirlik’ (p > 0,05) boyutlarinda ise isgorenlerin, miigteri algilarini
dogru bir sekilde anladig1 sonucu tespit edilmistir. Anlamli farkliliklarin ortaya ¢ik-
181 boyutlardan ‘Saglikli Yiyecek’ boyutunda, isgrenlerin hizmet kalitesini algilama
diizeyi (X=3,65), miisterilerin algilama diizeyinden (X=3,41) daha yiiksek seviyede
cikarken, ‘Giivence’ boyutunda miisterilerin hizmet kalitesini algilama diizeyinin
(X=4,20) isgorenlerin algilama diizeyinden (X=4,02) daha yiiksek seviyede ¢iktig1
tespit edilmistir. Elde edilen degerler goz 6niine alindiginda, H2 hipotezi kismi ola-
rak desteklenmektedir. Diger bir ifadeyle, termal otellerin yiyecek igecek boliim-
lerinde ¢aligan iggorenler, miisteri algilarini1 dogru bir sekilde anlayamamaktadir.

Tablo 6.
Miisteri ve Isgorenlerin Yiyecek Icecek Hizmet Kalitesi Algilama Diizeylerinin Hizmet
Kalitesi Boyutlarina Gore Analizi

Miisteri Algi isgdren Algi Aritmetik
fark
Boyutlar Art._Ort. S.S. Artf)rt. S.S. (MA-iA) P
Y )’

Empati 3,97 0,795 3,82 0,763 0,15 0,069
Saglikh Yiyecek 341 0,889 3,65 0,835 -0,24 0,005*
Fiziksel Ozellikler 414 0,756 412 0,738 -0,02 0,708
Giivence 4.2 0,67 4,02 0,783 0,18 0,019*
Giivenilirlik 424 0,662 421 0,709 0,03 0,62

*p<0,05
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5.Tartisma

Termal otellerde yiyecek icecek hizmet kalitesi boyutlarinin neler oldugu-
nun tespit edilmesi, bu birimlerde hizmet kalitesi kavraminin daha iyi anlagilabil-
mesi ve daha etkin bir hizmet kalitesi 6l¢iimiiniin gerceklestirilebilmesi i¢in son
derece 6nemlidir. Yapilan bu arasgtirmada termal otellerin yiyecek icecek boliimle-
rinde, hizmet kalitesinin ‘Empati’, ‘Fiziksel Ozellikler’, ‘Giivence’, ‘Giivenilirlik’
ve ‘Saglikh Yiyecek’ ad1 altinda 5 boyuta sahip oldugu tespit edilmistir. Tlgili ya-
zinda termal otellerin yiyecek icecek bdliimlerinde, hizmet kalitesinin belirlenmesi
lizerine yapilmis herhangi bir ¢aligmaya rastlanilmamasina ragmen, bu otellerde
genel hizmet kalitesini belirlemeye yonelik yapilan ¢alismalarda, termal otellerde
hizmet kalitesinin farkli sayidaki boyutlara sahip oldugu tespit edilmistir. Keskin
(2008) tarafindan yapilan aragtirmada, termal otellerde hizmet kalitesinin alt1 bo-
yuta sahip oldugu tespit edilirken, Giiney ve Pekyaman (2007), Akbaba ve Tasgit
(2008) ve Blesic ve digerleri (2011) ise, termal otellerde hizmet kalitesinin yedi
boyuta sahip oldugunu ortaya koymuslardir. Yapilan bu arastirmada, hizmet kali-
tesinin ‘Empati’ boyutunun, termal otel yiyecek igecek boliimlerinde, hizmet ka-
litesini etkileyen en 6nemli boyut oldugu sonucu tespit edilmistir. Bu durum ise,
termal otel miisterilerinin yiyecek icecek hizmetlerini degerlendirirken en fazla
‘Empati’ boyutundan etkilendiklerini ortaya koymaktadir.

Gilintimiizde termal oteller, cesitli igerikteki yiyecek igecek hizmetlerini miis-
terilerine sunmaktadir. Sunulan hizmetlerin, arzu edilen bir sekilde miisterilere su-
nulmasinda, iggérenlerin etkisi asla géz ardi edilemez (Hsieh ve digerleri, 2008:
432). Isgorenlerin miisteri beklentilerini dogru bir sekilde anlamasi, termal otel-
lerde miisterilere sunulan hizmetlerin kalitesinin arttirllmasinda olduk¢a 6nemli-
dir (Baker ve Fesenmaier, 1997: 15). Yapilan bu arastirmada termal otellerin yi-
yecek icecek boliimlerinde gorev yapan isgorenlerin, miisteri beklentilerini dogru
bir sekilde anlayamadig1 sonucu tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgu, ilgili ya-
zinda Onceki aragtirmalarin bulgulariyla benzerlik gostermektedir (Luk ve Layton,
2002; Soliman ve Alzaid, 2002; Min ve Min, 2006).

Isgorenlerin, termal otellerde sunulan hizmetleri algilama diizeyleri, termal
otellerde sunulan hizmetlerin nasil sunuldugunu, hizmeti iireten goziiyle degerlen-
dirdigi i¢in, yoneticiler tarafindan odaklanilmasi gereken diger bir konuyu olustur-
maktadir. Ote yandan isgorenlerin miisteri algilarmi anlama diizeylerinin miisteri
algilarina yakin olmasi, hizmet kalitesini arttirict diger 6nemli bir unsurdur (Go-
wan, 2001: 276). Yapilan bu aragtirmada, iggérenlerin, termal otellerde sunulan hiz-
metleri, miisteri nezdinde tam olarak anlayamadig1 sonucu tespit edilmistir. Elde

Balikesir University The Journal of Social Sciences Institute
Volume: 16 - Number: 29, June 2013

347



348

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitilsii Dergisi

edilen bu bulgu ise, ilgili yazinda yer alan baz1 aragtirmalarin bulgulartyla benzer-
lik gdstermektedir (Soliman ve Alzaid, 2002; Min ve Min, 2006).

6.Sonuc ve Oneriler

Yapilan bu arastirmada, termal otellerin yiyecek igecek hizmetlerinde, miisteri
beklentileri ile iggdrenlerin bu beklentileri anlama diizeyleri ve miisterilerin sunu-
lan hizmet kalitesini algilama diizeyleriyle, isgbrenlerin bu algilar1 anlama diizey-
leri tespit edilmistir. Arastirmanin sonucunda, termal otellerin yiyecek igecek bo-
limlerinde gorev yapan isgorenlerin, hem miisteri beklentilerini hem de miisteri
algilarmi tam olarak anlayamadiklar sonucu ortaya konulmustur. Aragtirmada elde
edilen bulgular dikkate almarak, isgérenlerin miisteri beklenti ve algilarim daha iyi
anlayabilmesi igin, termal otel yoneticilerine gesitli dneriler sunulabilir.

Termal otel yoneticileri, isgérenlerin miisteri beklenti ve algilarim daha iyi
anlayabilmelerini saglayabilmek i¢in iggorenlere, kendilerini gelistirerek kisisel
yeteneklerini arttirmasini saglayacak gesitli egitim programlarini sunmasi gerek-
mektedir. Termal otellerde gesitli icerikteki egitimlerin verildigi isgdrenler, miis-
terilerle daha iyi iletisim kurarak miisteri beklenti ve algilarim daha objektif bir
gozle degerlendirme firsatina sahip olacaklardir. Bu durum ise isgorenlerin, sunu-
lan hizmetteki eksiklikleri ve miisteri beklentilerini daha iyi anlamasim etkileye-
cektir. Ote yandan otel yoneticileri, isgdrenlerin miisteri beklenti ve algilarini daha
iyi anlayabilmelerini saglayabilmek igin isgorenleri giiclendirmesi gerekmektedir.
Giiclendirilen iggérenler, miisterilerle daha iyi iletisimde bulunarak; miisteri bek-
lenti ve algilarmi daha etkin bir sekilde anlayabilmektedir. Bu durum ise, miisteri
beklenti ve algilarini yiiksek oranda anlayan isgérenlerin, termal otellerde gorev
yapmasina neden olur. Giiglendirilmis isgdrenler ise, is ile ilgili konularda kendi
kararlarimni vererek ve gerekli durumlarda kisisel insiyatif alarak, miisteri memnu-
niyetini saglayacak hizmetleri miisterilere sunabilir.

Termal otel yoneticilerinin, isgérenlerin, miisteri beklenti ve algilarmi daha
iyl anlayabilmesi amaciyla gelistirmesi Onerilen diger ¢aligmalar ise isgbrenlere
performans ve kariyer yonetimi uygulanmalarmin gergeklestirilmesi olusturmak-
tadur. Isgérenlere uygulanan kariyer yonetimi uygulamalari, onlarm islerine daha
¢ok sahip ¢ikmalar ve igyerinde daha verimli olmalarini saglamaktadir (Kong ve
digerleri, 2010). Kariyer yonetimi kapsaminda iggdrenler, daha etkin bir is ¢ik-
tis1 ve daha yiiksek motivasyona sahip olarak, orgiit igerisinde kariyer basamakla-
rin1 daha hizli gikabilmek igin miisteri odakl ¢aligmalarda bulunacaklardir. Boy-
lece isgorenler, miisteri beklenti ve algilarmi daha iyi diizeyde anlayacaklardir. Ote
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yandan termal otellerde sunulacak etkin bir performans yonetimi sayesinde isgo-
renler, hizmetleri daha kaliteli sunabilmek igin énemli diizeyde gayret sarf edecek
ve miisterilere hizmet sunumunda, eksik oldugunu diisiindiigii taraflart kapatmak
icin gesitli girisimlerde bulunacaktir.

Termal otel yoneticileri, yiyecek icecek isgorenlerinin miisteri beklentilerini
daha iyi anlayabilmeleri i¢in, onlari motivasyonel olarak gii¢lendirecek uygulama-
larda bulunmasi gerekmektedir. Bu kapsamda yoneticiler, isgoérenlerin maas, yillik
izin ve sosyal giivenlik gibi haklarim yasalara uygun diizeyde sunmalidir. Orgiit
icerisinde beklentileri tam olarak karsilanmamis isgorenler, miisteri beklentilerine
uygun hizmetleri sunamayacagi gibi, sunulan hizmetleri de miisteri nezdinde tam
olarak anlama gerekliligini hissetmeyeceklerdir. Bu nedenle termal otel yonetici-
leri, yiyecek icecek hizmetlerinin daha etkin bir sekilde miisterilere sunulabilmesi
icin, yiyecek igecek isgorenlerinin tiim yasal ve sosyal haklarin1 vermesi gerek-
mektedir. Termal otellerde isgdrenlerin motivasyonunu arttiran uygulamalarin ba-
sinda ddiillendirme gelmektedir. Isgorenlerin ddiillendirilmesi, isletmeler tarafin-
dan isgorenlere sunulan 6nemli bir motivasyon kaynagidir (Pelit ve Oztiirk, 2010:
48). Termal otel yoneticileri, yiyecek igecek boliimlerinde galisan ve miisteri bek-
lentilerine uygun hizmetleri sunan iggdrenlere ekstra maas, gesitli hediyeler, hiz-
met sunulan otelde bir gece konaklama imkan1 ve ayin personeli gibi gesitli odiiller
sunarak, iggdrenlerin miigteri beklentilerini daha fazla anlamasi ve bu beklentilere
uygun hizmetleri daha yiiksek oranda sunmasini tegvik etmesi gerekmektedir.

Termal otellerde yonetim tarz1 ve isgorenlerin kararlara katilma durumu da is-
gorenlerin sundugu hizmet kalitesini etkileyen diger unsurlardir. Termal otel yone-
ticileri katilimei bir liderlik tarzin1 benimsemeli ve yiyecek icecek boliimiiyle ilgili
kararlar alinirken miimkiin oldugu kadar yiyecek icecek isgérenlerinin fikir ve 6ne-
rilerini dikkate almalidir. Diisiincesinin dinlenildigi ve dikkate alindigini hisseden
isgérenler, o organizasyonda daha verimli bir sekilde ¢aligmak isteyeceklerdir. Bu
sayede isgorenlerin, miisteri beklentilerini daha iyi anlamasi ve hizmetlerin daha
etkin bir sekilde miisterilere sunulma durumu gergeklesecektir.

Isgorenlerin isyerlerindeki basarisim etkileyen diger bir unsur ise, ¢alistigi or-
ganizasyon iklimidir. Eger bir organizasyonda ¢atismalar veya olumsuz durumlar
s0z konusuysa; isgorenler galistigl yerde tam olarak ig tatminine sahip olamaya-
cak ve bu olumsuzluklar, iggdrenlerin miisteri beklentileriyle algilamalarim anlama
diizeylerini etkileyecektir. Bu nedenle termal otel yoneticileri, organizasyonda ¢a-
tisma ve olumsuzluga neden olan faktdrleri tespit ederek, bu faktdrleri en kisa za-
manda ortadan kaldiracak uygulamalarda bulunmasi gerekmektedir. Ote yandan
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hizmet boliimleri arasinda karsilikli iletisimi arttirabilecek adimlarin atilmasi ve
iiretim bolimleri arasinda yiyecek icecek boliimiine gerekli iletisim etkinliginin
gosterilmesi de, termal otel yoneticilerinin yiyecek igecek hizmet kalitesini arttir-
masint saglayici dnemli uygulamalardan birisini olusturur.

Sosyal bilimler alaninda yapilan ¢ok sayida arastirmada oldugu gibi bu aras-
tirmada bazi sinirliliklara sahiptir. Bu sinirliliklardan ilkini, sunulan hizmet kalite-
sinin sadece Tiirk miisteriler tarafindan degerlendirilmesi olusturmaktadir. Yapilan
bu aragtirmada Tiirk miisterilerin yiyecek igecek hizmet kalitesini degerlendirmeleri
g0z Oniinde bulundurulmus olup yabanci uyruklu miisteriler, aragtirma kapsamina
dahil edilmemistir. Bu aragtirma kapsaminda belirtilebilecek diger bir sinirlilik da
anket uygulamasinin sadece Balikesir ve Bursa sehirlerinde faaliyet gosteren ter-
mal otel isletmelerinde gergeklestirilmesi olusturmaktadir. Arastirmada ortaya ko-
nabilecek diger bir simirlilik ise anket uygulama alani olarak sadece Kiiltiir ve Tu-
rizm Bakanligi tarafindan turizm isletme belgesi almis termal otellerin arastirmaya
dahil edilmesi, belediye belgeli termal otellerin ise bu arastirmanin diginda tutul-
masidir. Arastirma baglarinda géz 6niine alinmayan ancak anket uygulama esna-
sinda aragtirmaci tarafindan tespit edilerek ortaya konulan diger bir simirlilik ise,
yiyecek igecek galisanlarinin galigma statiisiiyle ilgilidir. Arastirmaci, daha etkin
ve saglikli veri elde edebilmek icin, aragtirmaya sadece termal otellerin yiyecek
icecek boliimlerinde tam zamanlh gérev yapan isgorenleri arastirmaya dahil etmis
olup, bu otellerde yar1 zamanli, gecici ve ekstra olarak gorev yapan kismi zamanli
isgorenleri aragtirmanin disinda tutmustur.

Yapilan bu aragtirmanin, ilgili yazina dnemli katkilar1 olacagmin diisiiniilme-
siyle birlikte, bu alanda c¢alisan arastirmacilara, yazinin daha da gelistirilebilmesi
icin gesitli arastirma konular1 dnerilebilir. Oncelikle, bu arastirmada gelistirilen hiz-
met kalitesi 6lgegi, degisik bolgelerde faaliyet gosteren termal otellerdeki yiyecek
icecek hizmet kalite diizeyinin tespit edilebilmesi i¢in de kullanilabilir. Termal otel
isletmelerinde sunulan saglik ve housekeeping hizmetlerinin kalite diizeyi, yapilacak
baska galismalar kapsaminda belirlenebilir. Ote yandan, termal otellerde sunulan
yiyecek icecek hizmetlerinin, miisterilerin o otele kargi olumlu tutum beslemesine
olan etkisi ve Tiirkiye’yi termal amagla tercih eden yabanci miisterilerin, sunulan
yiyecek icecek hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin tespit edilmesi, bu alanda
aragtirma yapan aragtirmacilara onerilebilecek diger arastirma konularidir.
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