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Turizm Egitimi Alan Universite Ogrencilerinin Turistik Tiiketici Kapsaminda Gece
Kuliiplerinden Beklentilerinin Kano Modeli’'ne Gore Siniflandirilmasi

A Kano Model Classification of Tourism Faculty Students’ Service Expectations
As Tourism Consumers from Night Clubs
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Oz

Turizm sektoriinde gece kuliiplerinin fonksiyonel ola-
rak onemli bir yeri bulunmaktadir. Gece kuliipleri,
tatilleri esnasinda turistleri 6nemli derecede rahatlata-
rak, stres diizeylerini azaltmakta ve tatil memnuniyet-
lerini arttirmaktadir. Bundan dolay: turistlerin diger
turizm isletmelerinde oldugu gibi gece kuliiplerinden
beklentilerinin tespit edilmesi ve bu beklentilerin karsi-
lanmas: gerektigi diisiiniilmektedir. Bu baglamda yapi-
lan ¢calismanin amacini ayni zamanda turistik tiiketici
olan, turizm egitimi alan iiniversite 6grencilerinin gece
kuliiplerine yonelik hizmet beklentilerinin Kano mode-
line gore simiflandirilmasi olusturmaktadir. Bu amacin
geceklestirilebilmesi icin Balikesir Universitesi Turizm
Fakiiltesinde 0grenim goren ve son bir yil icerisinde
turizm faaliyetlerine katilip bu siirede gece kuliiplerini
ziyaret eden 200 6grenciye 01.05.2013- 15.05.2013 ta-
rihleri arasinda anket uygulamas: gerceklestirilmistir.
Yapilan arastirmanin sonucunda gece kuliiplerine yo-
nelik tespit edilen yirmi iki hizmet beklenti 6nermesi-
nin dordii Kano'nun temel hizmetler grubuna girerken,
on ticii beklenen hizmetler sinifina girdigi tespit edil-
mistir. Kano'nun heyecan verici hizmetler sinifina giren
Onerme sayisi ise iki olmustur. Yapilan bu arastirmada
ayni zamanda turistik bolgelerde faaliyet gosteren gece
kuliibii yoneticilerine, miisteri beklentilerini daha iyi
karsilayabilmeleri icin cesitli oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelime: Gece Kuliibii, Hizmet Beklentisi,
Kano Modeli, Turizm

Abstract

There is a functionally important place of night clubs at
tourism sector. Night Clubs relaxes, reduces stress level
and increase holiday satisfaction of tourists during their
holiday. Therefore, night clubs must identify and fulfill
tourist expectations like other tourism businesses. In this
context, the purpose of this study is to classify service
expectations of students who are tourists at the same
time, are studying tourism at Balikesir University Tou-
rism Faculty. In order to reach this aim, Between the
dates 01.05.2013- 15.05.2013 a questionnaire applicati-
on filled by 200 university students who went to a night
club last year as a part of tourism activity. As a result of
the research, four of the twenty two service expectations
have been found as Must-be Quality while thirteen of
them found One Dimensional Quality. There is only two
service expectation found as Attractive Quality. At the
same time in this study, various recommends have been
given to managers of night clubs at tourism destination
in order to meet the consumer expectations.

Keywords: Night Club, Service Expectations, Kano
Model, Tourism

Giris

Giiniimiizde turistik bélgelerin sahip oldugu ¢ekici-
likler ve bu ¢ekiciliklerin hedef kitlelere etkin bir se-
kilde sunulmasi, bu boélgeleri ziyaret eden turistlerin
tatil memnuniyetini arttiran unsurlardir (Jang, 2004).
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Bir turistik bolgede yer alan konaklama, yeme i¢me,
hediyelik esya ve eglence isletmelerinin gesit ve hiz-
met olarak zenginligi, turistlerin o bolgeyi tercih et-
mesinde goz 6ntinde bulundurdugu temel faktorler-
dir (Goulding ve Shankar, 2011). Turistler agisindan
onemli bir rekreatif isletme tiirii olan gece kuliipleri,
turistlerin tatillerinde eglenmek, bos zamanlarini de-
gerlendirmek ve tatil memnuniyetini daha da artti-
rabilmek gibi 6nemli faydalar1 olan turizm isletme-
leridir (Xiao, 1997; Hong-bumm, 1998). Gece kuliip-
leri, bolgelere yaptig1 ekonomik etki bakimindan da
turistik bolgeler acisindan ozel bir 6neme sahiptir.
Tiirkiyede popiiler turistik bolgelerde faaliyet goste-
ren 1158 gece kuliibii bulunmakta olup (Bkz.www.
gecekuliipleri.net, 2013) bu kuliiplerin turistik bolge-
lere tahmini ekonomik katkis1 6, 47 milyon dolardir
(TUIK, 2013).

Gece kuliiplerinin turistik bolgeler ve turistler agisin-
dan 6nemli fonksiyonlarinin bulunmasina ragmen,
ilgili yazinda miisterilerin bu isletmelerden hizmet
kalitesi beklentilerine yonelik yapilmis arastirma sa-
yis1 sinirlidir (Skinner vd., 2005; Kubacki vd., 2007;
Moss vd., 2009). Gece kuliiplerinde miisteri beklen-
tilerini konu alan aragtirmalar icerik olarak incelen-
diginde, bu arastirmalarin gece kuliiplerinde miisteri
beklentilerini detayl1 bir sekilde ortaya koyamadigi
sonucu tespit edilmektedir. Gece kuliiplerinde miis-
teri beklentilerinin neler oldugunun tespit edilmesi,
bu isletmelerde miisterilere hangi tarz hizmetlerin
sunulmas gerektirdigi sorusunu cevaplandirdig igin
son derece 6nemlidir. Yapilan bu arastirmada gece
kuliiplerine yonelik miisteri beklentileri, ilgili yazin
tarafindan genis bir sekilde kabul goérmiis ve giive-
nilirligi ¢ok sayida aragtirma tarafindan kanitlanmis
olan beklenti siniflandirma modeline (Kano Modeli)
gore siniflandirilmistir. Alaninda 6nemli bir a¢i181 ka-
patacak olan bu arastirma kapsaminda cevap arana-
cak sorular sunlardir;

o Gece kuliiplerinde miisteri beklentilerini ortaya
koyabilecek kag hizmet kalitesi 6nermesi bulun-
maktadir?

o Gece kuliiplerinde hangi hizmetler temel hiz-
metler grubuna girmektedir?

« Gece kuliiplerinde sunulan hangi hizmetler bek-
lenen hizmetler grubuna girmektedir?

« Gece kuliiplerinde sunulan hangi hizmetler he-
yecan verici hizmetler grubuna girmektedir?
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Yazin Bilgisi

Calismanin bu kisminda ilk olarak turistik isletme
kapsaminda gece kuliiplerine deginilerek onceki ¢a-
ligmalarin sonuglar1 sunulacak ve ikinci bolimde
Kano Modeli ile modelin miisteri beklentilerine uy-
gulanmasi hakkinda bilgiler verilecektir.

Turistik Bir isletme Olarak Gece Kuliipleri

Gece kuliipleri, sahip oldugu 6zellikler bakimindan
giniimiiz geng tiiketicilerin gerek hafta ici ve hafta
sonlar1 gerekse tatil faaliyetlerinde yogun bir sekil-
de ziyaret ettigi mekanlarin baginda yer almaktadir
(Turner ve Reisinger, 1999; Williams vd., 2010). Miis-
terilerin gece kuliiplerini ziyaret amaglarina bakildi-
ginda dans etmek, tanidik veya tatil arkadaglariyla za-
man gecirmek, karsi cinsten arkadas bulmak, karaoke
yapmak veya alkol kullanmak gibi ¢esitli amaclarla bu
isletmeleri tercih ettigi gorillmektedir (Sellars, 1998).
Gece kuliipleri, tatilleri esnasinda turistleri onemli
derecede rahatlatarak, stres diizeylerini azaltmakta,
tatil memnuniyetlerini arttirmakta ve onlarin tatil
stirecinde sosyallesmesine 6nemli katkilar saglamak-
tadir (Murphy vd., 2007). Bu durum ise gece kuliiple-
rinin olumlu sosyal yoniinii ortaya koymaktadur.

Gece kuliipleri, bu isletmeleri ziyaret eden miiste-
ri profili agisindan diger turizm isletmelerine gore
farkliliklar gostermektedir (Moss vd., 2009). Yapilan
aragtirmalar gece kuliiplerini ziyaret eden misterile-
rin bityiik bir kisminin 18-25 yas arasinda oldugunu
ve bu yas kitlesi igerisinde tiniversite 6grencilerinin
6nemli bir paymnin oldugunu ortaya koymaktadir
(Boogarts, 2008; Moss vd., 2009). Bu bulgu, 18- 25
yas grubu turistlerin ve bu grup igerisinde 6zellikle
tniversite 6grencilerinin turizm bélgelerinde faaliyet
gosteren gece kuliipleri agisindan olduk¢a 6nemli bir
pazar segmenti oldugunu gostermektedir.

Giintimiizde hizmet endiistrisi, diinya ekonomileri
icerisindeki payini arttirarak, tiim diinyadaki ticaret
hacminin yilizde altmigina sahip olmustur (Mei vd.,
1999; Farrell vd., 2001; Barringer, 2008). Hizmet en-
diistrisinin bu derece genislemesi, bu endiistrideki
isletmelerin sayisinin artmasina neden olmus, bunun
sonucunda hizmet isletmeleri arasinda rekabet kaci-
nilmaz bir hale gelmistir (Nadiri ve Hussain, 2005;
Saez vd., 2005). Yasanan rekabet ortaminda hizmet
isletmelerinin miisteri beklentilerine uygun hizmet
sunmasl, hizmet isletmelerini basariya ulastirict
onemli bir faktor olmugtur (Fowdar, 2006).
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Guntimiiz misterileri bir isletmeden hizmet almadan
once veya hizmetten yararlanma esnasinda, o hiz-
mete yonelik cesitli beklentilere sahiptir (Cronin ve
Taylor, 1992; Saez vd., 2007). Bu beklentilerin dogru
bir sekilde tahmin edilmesi, isletmelere 6nemli kar
artigt, sadik misterilerin elde edilmesi ve yikici re-
kabette isletmelerin ayakta kalmasini saglamaktadir
(Parasuraman vd., 1985). Bu kural, yogun rekabetin
yagandig1 turistik bolgelerde faaliyet gosteren gece
kuliipleri i¢in de gegerlidir. Gece kuliiplerinde miis-
teri beklentilerinin dogru tahmin edilmesi, o islet-
melerin karhliklarini arttirmasinda ve faaliyetlerini
devam ettirmesinde son derece onemlidir (Skinner
vd., 2005; Kubacki vd., 2007). Miisterilerin gece ku-
luplerindeki hizmetlere yonelik beklentilerinin tespit
edilmesi, bu isletmeler agisindan son derece 6nemli
olmasina ragmen, ilgili yazinda bu beklentilerin or-
taya konulmasini konu alan aragtirmalarin sayist son
derece azdir (Skinner vd., 2005; Kubacki vd., 2007;
Moss vd., 2009). Kaldi ki ilgili yazinda yerli turistlerin
bu isletmelerdeki beklentilerine yonelik yapilmis her-
hangi bir ¢aliyma bulunmamaktadir. Bu eksiklik goz
ontinde bulunduruldugunda yapilan bu arastirmanin
onemi ortaya konulabilir.

Ilgili yazinda miisterilerin gece kuliiplerinden bek-
lentilerini konu alan arastirmalarin incelenmesi,
mevcut arastirmanin giigli yanini daha fazla orta-
ya koymak agisindan 6nemlidir. Gece kuliiplerinde
sunulan hizmetlerden miisteri beklentileri {izerine
yapilan ilk aragtirma Skinner ve digerleri tarafindan
2005 yilinda gergeklestirilmistir. Yapilan aragtirmada,
Birlesik Krallik'ta gece kuliiplerini ziyaret eden {ini-
versite dgrencilerinin hizmetlere yonelik beklentileri
ortaya konulmustur. Altmis tniversite 6grencisinin
katildig1 arastirmada, 6grencilerin gece kuliiplerinde
fiziksel 6zellikler ve isgorenlerin deneyim ve yeterli-
ligine yonelik hizmetlerde yiiksek beklentilere sahip
oldugu tespit edilmistir (Skinner vd., 2005). Kubacki
ve digerleri (2007) tarafindan yapilan arastirmada,
Ingiltere ve Polonyada iiniversite egitimi alan 122
liniversite 6grencisinin gece kuliibiine yonelik hiz-
met beklentilerindeki benzerlik ve farkliliklar ortaya
konulmustur. Yapilan aragtirmanin sonucunda, her
iki tilkede egitim alan 6grencilerin gece kuliiplerine
yonelik hizmet beklentilerinin birbirine yakin oldugu
sonucu tespit edilmistir (Kubacki vd., 2007). Moss ve
digerleri tarafindan yapilan arastirmada kadin ve er-
kek miisterilerin gece kuliiplerinden beklentileri in-
celenmistir. Arastirmanin sonucunda kadin ve erkek
miisterilerin gece kuliiplerine yonelik hizmetlerden

farkli beklentilere sahip oldugu sonucu tespit edil-
mistir (Moss vd., 2009). ilgili yazinda yapilan sinirlt
aragtirmalar, musterilerin gece kuliiplerinde hizmet
beklentilerine yonelik daha fazla arastirmanin yapil-
mast gerektigini gostermektedir. Turistik bir tiiketici
olarak, turizm faaliyetlerine katilan {iniversite 6gren-
cilerinin gece kuliiplerinden beklentilerini Kano mo-
deline gore siniflandiran bu arastirmanin, ilgili yazi-
na 6nemli katkilar saglayacagi tahmin edilmektedir.

Kano Modeli ve Miisteri Beklentilerine
Uygulanmasi

Misteri beklentilerini 6grenmenin 6nemli oldugu gii-
niimiiz hizmet sektoriinde, bu beklentilerin ortaya ko-
nulmasina yonelik ¢esitli ¢alismalarin yapilmasy, islet-
melerin ayakta kalmasini saglayacak 6nemli uygula-
malardan birisidir (Parasuraman vd., 1985; Giritliog-
lu, 2012). Isletmelerde miisteri beklentilerini siniflan-
dirmak amaciyla 1984 yilinda Japon Profesér Noriaki
Kano ve bir grup akademisyen tarafindan gelistirilen
Kano Modeli, isletmelerde misteri beklentilerinin
farkli bir yontemle siniflandirilmasini saglamiglardir
(Kuo, 2004; Sofyalioglu ve Tunail, 2012, 127). Kano
Modeline gore sunulan bir hizmetteki tiim hizmet
tiirleri, misteri nezdinde ayni 6neme sahip degildir ve
her bir hizmet tiiriiniin miisteri ihtiyaglarini kargila-
ma durumu, hizmet icerigine ve miisteri ihtiyaglarina
gore farklilik gostermektedir (Szmigil ve Reppel, 2004;
tontini, 2007). Bu diisiinceyi goz 6ntinde bulunduran
Kano ve arkadaslari, bir isletmeden hizmet alan miis-
terilerin hizmetlere yonelik beklentilerini bes baglik
altinda smiflandirmistir (Wittell ve Fundin, 2005;
Chen ve Su, 2006; Chen ve Lin, 2007).

Kano Modeline goére miisteri beklentilerini olustu-
ran ilk hizmet grubunu temel (Must Be) hizmetler
olusturur (Tan ve Shen, 2000; Lee ve Huang, 2008).
Temel hizmetler, misterilerin mutlaka o hizmette ol-
masin1 bekledikleri hizmet tiirleridir (Chien, 2007).
Temel hizmetlerin isletmelerde miisterilere sunulma-
s1, miisteri memnuniyetinde ¢ok az bir etki saglarken
bu hizmetlerin miisterilere sunulamamas: ise dogru-
dan miisteri memnuniyetsizligine neden olmakta-
dir (Chen ve Lin, 2007; Xu vd., 2008). Bir hastaneye
giden hastanin alacagi saglik hizmeti veya bir otele
kalmak iizere gelen konuga dinlenebilmesi igin sunu-
lacak bir yatak, bu isletmeler agisindan Kanonun te-
mel hizmetleri sinifina girmektedir. Kano modelinin
ikinci hizmet grubunu ise beklenen hizmetler (One-
Dimensional) olusturmaktadir (Shen vd., 2000; Kuo,
2004). Beklenen hizmetler miisterilerin genel olarak

shd.anadolu.edu.tr 155



Turizm Egitimi Alan Universite Ogrencilerinin Turistik Tiiketici Kapsaminda Gece Kuliiplerinden Beklentilerinin Kano Modeline Gére Siniflandinimasi

yararlanmay1r umdugu hizmetler olup, bu hizmetle-
rin sunulan hizmetlerde yer almasi miisteriyi mem-
nun ederken, hizmetlerde yer almamasi ise miisteri
memnuniyetsizliine neden olur (Erdem vd., 2003;
Chen ve Su, 2006; Giritlioglu ve Avcikurt, 2010). Ote
yandan bu hizmetlerin varlig1 ve say1 olarak fazlali-
¢1 miisteri memnuniyetini daha fazla arttirmaktadir
(Kuo, 2004). Bir hastanede saglik personelinin giiler
yuzli olmasi, igsletmeye servis imkaninin olmasi veya
bir otelin yataklarinin rahat olmasi ve oda tasarimi-
nin i¢ agic1 giizellige sahip olmas, ilgili isletmelerde
bu hizmetlere verilecek 6rnekler arasindadir. Kano
modeline gore miigteri beklentilerinin simiflandirildi-
&1 diger bir hizmet grubu ise heyecan verici hizmet-
lerdir (Szmigin ve Reppel, 2004; Lilja ve Wiklund,
2006). Diger iki gruptan farkli olarak heyecan verici
hizmetler, miisteri tarafindan beklenilmeyen hatta
¢ogu zaman akla bile gelmeyen, ancak isletmeler-
de sunulmasi durumunda misteri memnuniyetini
onemli derecede arttiran hizmetlerdir (Chen ve Lin,
2007; Lee vd., 2008). Bir otelde miisteri odalarina su
1siticist ve sallama ¢ay hizmetinin ticretsiz sunulmasi
veya bir havayolu firmasinin ugus esnasinda cep tele-
fonu kullanma hizmetini sunmasy, ilgili isletmelerde
bu hizmet smifina verilebilecek 6rneklerdir. Heyecan
verici hizmetlerin miisterilere sunulmamasi, o islet-
melerde miisteri memnuniyetsizligine neden olma-
makla birlikte, bu hizmetlerin isletmelerde musteri-
lere sunulmast ise miisteri memnuniyetini 6nemli de-
recede arttirmaktadir (Szmigin ve Reppel, 2004; Ilter
ve digerleri, 2007, 145; Giritlioglu ve Avcikurt, 2010).
Kano modeline gore diger bir hizmet sinifini ise sira-
dan hizmetler (Indifferent) olusturmaktadir (Wittel
ve Lofgren, 2007; Zielke, 2008). Siradan hizmetlerin
bir hizmette bulunmasi misteriler agisindan pek
onemli degildir (Xu vd., 2008, s.2). Bu nedenle sira-
dan hizmetlerin isletmelerde musterilere sunulmast,
miisteriler agisindan herhangi bir memnuniyet veya
memnuniyetsizlige neden olmamaktadir (Chen ve
Su, 2006; Witell ve Lofgren, 2007, s.57). Hastanelerde

Tablo 1. Kano Modeli Soru Grnegi

yirlime problemi bulunmayan bir hastaya tekerlekli
sandalye hizmetinin sunulmasi veya ¢ocugu olmayan
bir aileye tatilleri esnasinda otellerde ticretsiz ¢ocuk
bakim hizmetinin sunulmasi, ilgili isletmelerde bu
hizmet tirlerine verilecek 6rneklerdir. Kano modeli-
ni olusturan diger bir hizmet sinifi ise zit (Reverse)
hizmetlerdir (Szmigin ve Reppel, 2004; Zielke, 2008).
Zit hizmetler isletmelerde musteriler tarafindan iste-
nilmeyen ve sunuldugu durumda miisteri memnuni-
yetsizligine yol acan hizmetlerdir (Chen ve Lin, 2007;
Lee vd., 2008). Zit hizmetlerin miisterilere sunulma
diizeyi ne derece fazla olursa o isletmedeki miisteri
memnuniyeti de o derece azalmaktadir (Wittell ve
Fundin, 2005). Otellerde ¢ok sesli ve hareketli ani-
masyon faaliyetlerinden hoslanmayan turistlere sesli
ve ¢ok hareketli animasyon faaliyetlerinin sunulmast,
bu isletmelerde bu hizmet grubuna verilebilecek 6r-
neklerden birisidir.

Hizmet isletmelerinde miisterilerin hizmet beklen-
tilerini olusturan hizmet siniflarinin agiklanmasiyla
birlikte, calisma acisindan ortaya konulmasi gereken
diger bir konu ise Kano modelinin uygulanmast olus-
turur. Kano modelinin uygulanmasinda miisterilere
belirlenen hizmet tiirlerine yonelik hem olumlu hem
de olumsuz sorular sorulmaktadir (Matzler ve Hin-
terhuber, 1998; Zhang ve Dran, 2001). Tablo 1'de go-
rildigii tizere, miisterilere hizmetlere yonelik 6nce-
likle olumlu formattaki soru sorulmaktadir. Olumlu
sorularin cevaplanmasinda ise 1 ‘Cok Hosuma Gider,
2 ‘Oyle Olmasini Beklerim, 3  Fark Etmez 4 ‘Hos-
lanmam ama Katlanabilirim’ ve 5 ‘Hi¢ Hosuma Git-
mez seklinde cevaplama hakk: taninmaktadir (Kuo,
2004). Daha sonra ayni hizmet tiirii olumsuz soru
formatinda miisterilere tekrardan sorulmakta ve her
iki soruya miisterilerin verdigi cevap Kano Model
Cetvelinde (KMC) degerlendirilmektedir (Tablo 2)
(Matzler ve Hinterhuber, 1998; Kuo, 2004; Giritlioglu
ve Avcikurt, 2010).

nasil hissederdiniz?

1-Eger Otomobilinizin yakit tiiketimi diisiik olsayd:

. Cok hosuma gider

. Oyle olmasini beklerim

. Fark etmez

. Hoslanmam ama katlanabilirim

nasil hissederdiniz?

2- Eger Otomobilinizin yakit tiiketimi yiiksek olsayd1

. Cok hosuma gider

. Oyle olmasini1 beklerim

. Fark etmez

. Hoglanmam ama katlanabilirim
5. Hi¢ hosuma gitmez

1
2
3
4
5. Hi¢ hosuma gitmez
1
2
3
4

Kaynak: Walden, David. (1993). Kanos Methods for Understanding Customer-defined
Quality. Center for Quality Management Journal, 2(4), 1-36.
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Tablo 1de sorulan olumlu soru i¢in “Cok Hosuma
Gider”, olumsuz soru i¢in ise “Hi¢ Hosuma Gitmez”
cevabini veren bir miisteri nezdinde belirlenen o
hizmet tiridi, Kanonun beklenen hizmet kategorisi-
ne girmektedir (bknz. Tablo 2) (Zielke, 2008). Kano
modelinde herhangi bir hizmet tiiriiniin genel olarak
hangi sinifa girdiginin belirlenmesi ise KMC'deki ke-
sisimin en fazla tekrarlanma siklig1 sonucunda ortaya
¢ikar (Wittell ve Fundin, 2005; Chen ve Lin, 2007).
Yani ankete katilanlar bir hizmet tiiriiniin en ytiksek

Tablo 2. Kano Modeli Degerlendirme Tablosu

hangi kesisim frekansini ortaya koymussa, o hizmetin
Kanonun ilgili grubunda siniflandirilmasina neden
olur. Bu arada soru formati ve Tablo 2 incelendiginde
bir tek ayrint1 dikkatleri ¢ekebilir ki, bu ayrint1 ise §
harfi ile belirlenmis olan siipheli (Questionable) du-
rumudur. Siipheli durumu, misteri tarafindan tam
olarak anlagilamayan, miisterinin soruyu okumadan
isaretledigi veya sorunun yanlis bir sekilde soruldu-
gunu ortaya koyan kesisim noktasidir (Matzler ve
Hinterhuber, 1998; Kuo; 2004).

Olumsuz Soru
= |2 [ 5| =|s
Miisteri Beklentileri gm izl £ |2 £ 55
iisteri Beklentileri g_q': S ;;1 Egz‘é g2
gl 25l 5 |25 2%
7|22 2|2 <2
- & AT IR SV (VSN
1. Cok hosuma gider S H H H B
2. Oyle olmasini beklerim Z S S S T
Olumlu Soru 3. Fark etmez Z S S S T
4. Hoslanmam ama katlanabilirim Z S S T
5. Hi¢ hoguma gitmez Z z z Z S

Kaynak: Matzler, Kurt ve Hinterhuber, Hans H. (1998). How to make product development projects
more successful by integrating Kano’s model of customer satisfaction into quality function deploy-

ment. Technovation, 18(1), 25-38.

Materyal ve Yontem

Arastirmanin Amaci

Yapilan bu arastirmanin amacini turistik faaliyetlere
katilmis ve Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesinde
turizm egitimi alan iniversite 6grencilerinin gece ku-
luplerine yonelik hizmet beklentilerinin Kano mode-
line gore siniflandirilmasi olusturmaktadir. Bu amag
kapsaminda gece kuliiplerinde miisteri beklentileri,
Kanonun bes hizmet grubuna gore siniflandirilarak,
bu simiflandirmaya gore miisterilerin hizmetlerden
beklentileri ortaya konulacaktir.

Aragtirmanin Onemi

Tgili yazinda gece kuliiplerinde miisteri beklentileri-
nin incelenmesini konu alan ¢alisma sayisi son derece
azdir. Yapilan bu arastirmanin simnirli yazina énemli
katkilar saglayacagi distiniilmektedir. Bununla bir-
likte Tuirkiye alanyazininda, turistik faaliyetlere ka-
tilan geng¢ misterilerin gece kuliiplerinden hizmet
beklentilerinin neler oldugunun daha 6nce aragti-
rilmamis olmasi, bu aragtirmanin diger bir 6nemini
olusturmaktadir. {lgili yazinda daha &énce yapilmis

aragtirmalarda misterilerin hizmet beklentileri daha
kisith degiskenlere gore incelenmis ve miisterilerin
gece kuliiplerinden beklentileri sinirli bir sekilde
tespit edilebilmistir. Bu arastirmada gece kuliipleri-
ne yonelik hizmetler daha kapsaml bir sekilde or-
taya konularak, miisterilerin bu hizmetlere y6nelik
beklenti diizeyleri daha detayl: tespit edilecektir. Bu
galismanin diger bir 6nemi ise, turistik bir tiiketici
olarak turizm egitimi alan 6grencilerin gece kuliibii
hizmetlerindeki beklentilerinin, Kano gibi 6nemli bir
modele gore smniflandirilmasi olugturmaktadir. Ote
yandan gerek eglence sektorii gerekse Kano Modeli
yazininda bu konuyu inceleyen bir aragtirmanin ol-
mamas, yapilan bu arastirmanin diger bir 6nemini
ortaya koymaktadir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmada veri elde etme yontemi olarak anket
formu kullanilmigtir. Arastirmada kullanilan anket
formu {ig siiregte gelistirilmistir. Ilk siiregte aragtir-
macilar, gece kuliiplerinde miisterilerin hizmet kali-
tesi beklentilerinin konu alindigr aragtirmalar: ince-
lemis (Skinner vd., 2005; Kubacki vd., 2007; Moss vd.,
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2009) ve bu aragtirmalar arasinda, misterilerin gece
kuliiplerinde hizmet kalitesi beklentisi olabilecek tig
onerme elde etmislerdir. Ikinci siirecte aragtirmacilar,
SERVQUAL, SERVPERF ve LODGSERYV gibi hizmet
kalitesi tizerine gelistirilmis popiiler dlcekleri deger-
lendirmis ve bu 6l¢eklerin 6nermelerinin gece ku-
lubii hizmetlerine uygunlugunu incelemislerdir. Bu
stire¢ sonunda SERVQUAL modelinin alt1 6nermesi,
DINESERV modelinin dort 6nermesi ve LODGSERV
modelinin de bir 6nermesi gece kuliiplerinde miiste-
rilerin hizmet beklentilerinin tespit edilebilmesi i¢in
uygun oldugu sonucu tespit edilmistir. Ugiincii sii-
recte arastirmacilar, lisans diizeyinde turizm egitimi
alan ve gece kuliiplerinde gorev yapan turizm 6gren-
cilerine miilakat yapmiglardir. Yapilan miilakat sonu-
cunda gece kuliiplerine uygun olabilecek sekiz yeni
onerme, 6grenciler tarafindan yazarlara 6nerilmistir.

Veri elde etmek tizere gelistirilen anket formu ti¢ bo-
limden olusmustur. Anket formunun ilk boliimiinde
ogrencilerin gece kuliiplerinden hizmet beklentileri-
nin ortaya konulmasina yonelik tespit edilen yirmi iki
hizmet 6nermesi olumlu soru formatinda 6grencile-
re sorulmustur. Anket formunun ikinci bélimiinde
Kano modelinin 6zelliginden dolay1r olumlu olarak
sorulan 22 6nerme olumsuz soru formatinda 6gren-
cilere sorulmugtur. Her iki soru formatinin cevaplan-
dirllmasinda 6grencilere 1 ‘Cok Hosuma Gider”, 2
“Oyle Olmasini Beklerim”, 3 “Fark Etmez”, 4 “Hoglan-
mam ama Katlanabilirim” ve 5 “Hi¢ Hogsuma Gitmez”
arasinda degisen cevaplama hakki tanimlanmigtir.
Anket formunun ii¢iincii béliimiinde ise 6grencilerin
cinsiyet, yas ve sinif gibi demografik 6zelliklerin tes-
pit edilmesine yonelik sorular yer almistir.

Orneklem Secimi

Arastirma, Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesinde
turizm egitimi alan ve son bir y1l icerisinde turistik
bolgelerdeki gece kuliiplerini ziyaret eden 6grenciler
tizerinde gergeklestirilmistir. Anket uygulamasinda
givenli sonuglar elde edebilmek amaciyla, oncelikle
belirlenen kriterlere uyan 30 6grenciyle pilot calisma
gerceklestirilmistir. Bu ¢aligma stirecinde sorularin
ifade edilisine ve anlagilirhigina iliskin herhangi bir
sorunun olup olmadig: tespit edilmistir. Bu test sonu-
cunda elde edilen veriler arastirma sonuglarina dahil
edilmemistir.

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda él¢iim araci-
nin Cronbach’s Alpha degerleri olumlu sorular i¢in
0,87, olumsuz sorular i¢in 0,91 ¢ikmistir. Bu sonug
elde edilen verilerin oldukga giivenilir olduguna ve
anket formunun i¢ uyumunun kabul edilebilir dii-
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zeyde oldugunu ortaya koymaktadir (Altunisik vd.,
2004; Pallant, 2007). On uygulamadan sonra asil
anket uygulamas: 01.05.2013- 15.05.2013 tarihleri
arasinda Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi 6g-
rencilerine arastirmacilar tarafindan uygulanmistir.
Anket uygulama siirecinde arastirmacilar tarafindan
Ogrencilere, son bir yil icerisinde herhangi bir turis-
tik seyahate katilip katilmadig1 sorulmustur. Turistik
bir geziye katildigini belirten 6grencilere daha sonra
bu gezi esnasinda herhangi bir gece kuliibiinii ziya-
ret edip etmedigi sorulmustur. Bu soruyu da olumlu
cevaplayan ogrencilere anket formu verilerek anket
formunu doldurulmasi istenilmistir. Durumu aragtir-
ma yapmaya elverisli olan 6grencilere, anket formu
verilmeden 6nce arastirma ve Kano Modeli hakkinda
detayl: bilgiler verilmis ve 6grencilerin model geregi
hem olumlu hem de olumsuz sorular1 cevaplamasi
gerektigi vurgulanmistir. Veri toplama siiresi igeri-
sinde sartlar1 aragtirma icin uygun olan 249 6grenci
tespit edilmis olup 240 anket formu 6grencilerden
elde edilmistir. Yapilan inceleme sonucunda 24 anket
formunun 6grenciler tarafindan tam doldurulmadig:
tespit edilmis ve bu formlar aragtirma dig1 tutulmus-
tur. Dolayisiyla analize hazir anket sayis1 216d1r. Elde
edilen bu sayi, hizmet kalitesi ve miisteri beklentile-
rine yonelik yapilan gesitli arastirmalar goz 6nitinde
bulunduruldugunda yeterli oldugu ifade edilebilir
(Parasuraman vd., 1985; Stevens vd., 1991; Cronin ve
Taylor, 1992; Akbaba, 2006).

Verilerin Analizi

Elde edilen veriler SPSS 15 paket programi ve Micro-
soft Excel 2010 programlar: kullanilarak analiz edil-
mistir. Ogrencilerin cinsiyet, yas, egitim gordigii si-
nif ve aylik ortalama harcamasina yonelik bulgularin
tespit edilmesinde SPSS 15 paket programi kullani-
lirken, 6grencilerin gece kuliiplerine y6nelik website
beklentilerinin Kano modeline gore siniflandirilma-
sinda ise her iki sorunun degerlendirilmesi ve hem
olumlu hem de olumsuz sorunun kesistigi bolgenin
Kano hizmet sinifin1 belirttigi icin Microsoft Excel
programi kullanilmuistir.

Bulgular ve Tartisma

Bulgular boliimti iki baglik altinda incelenmistir. Bul-
gular boliimiiniin ilk baghiginda, turistik tiiketici olan
6grencilerin demografik 6zelliklerine yonelik bulgu-
lar incelenirken, bulgular kisminin ikinci baghiginda
ise, 6grencilerin gece kuliiplerinde sunulan hizmet-
lere yonelik beklentilerinin Kano modeline gére sinif-
landirilmasi ortaya konulmustur.
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Demografik Ozelliklere Yonelik Bulgular
Aragtirmaya katilan Ogrencilerin %66,2’sini erkek,
%33,8’ini kadinlar olugturmaktadir. Ogrencilerin
%34,7’si 20- 21 yaglarinda iken % 29,6%1 ise 22- 23
yaslarindadir. 18- 19 yas araliginda bulunan 6gren-
cilerin orani ise % 19,9'dur. Ogrencilerin % 26,9’u bi-
rinci sinif, % 25,9’u dordiinci sinif, %24,5’1 ise ikinci
sinifta egitim gordagii tespit edilmistir. Ugiincii sinif-
ta egitim goren 6grencilerin orani ise % 22,7dir.

Ogrencilerin Gece Kuliiplerine Yonelik

Hizmet Beklentilerinin Kano Modeline

Gore Siniflandiriimasi

Ogrencilerin gece kuliiplerine yonelik hizmet bek-
lentilerinin Kano modeline goére siniflandirilmasia
yonelik bulgular Tablo 3'de verilmistir. lgili tablodan
goruldugi tizere, gece kuliiplerinde ortaya konulan
yirmi iki hizmet tirtinden dérdi, Kanonun temel
hizmetler sinifina girerken, on ti¢ti beklenen hizmet-

ler sinifina girmekte, ikisi ise heyecan verici hizmetler
sinifina girmektedir. Aragtirmada ti¢ hizmet tiirtintin
ise stradan hizmetler sinifina girdigi tespit edilmistir.

Kano modeline gore temel hizmetler, hedef kitlenin
memnuniyeti agisindan kesinlikle misterilere su-
nulmasi gereken hizmetlerdir. Temel hizmetlerin is-
letmelerde sunulmasi, misteriler tarafindan 6nemli
diizeyde beklenilmekle birlikte bu hizmetlerin miis-
terilere sunulamamasi ise dogrudan miisteri memnu-
niyetsizligine neden olmaktadir (Chen ve Lin, 2007;
Xu vd., 2008). Bu arastirmada miisteriler tarafindan,
Kanonun temel hizmetler grubuna girdigi tespit edi-
len gece kuliibii hizmetleri ise ‘igeceklerin uygun
sicaklikta servis edilmesi’ (93), ‘aliganlarin misteri
isteklerini yerine getirebilmek igin ekstra gaba sarf et-
mesi’ (75), ‘¢alinan miiziklerin isletme imajina uygun
olmasr’ (66) ve ‘caliganlarin miisteri menfaatlerini her
seyden o6nde tutmas1’ (64) oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3. Ogrencilerin gece Kuliibiine Yonelik Beklentilerinin Kano Modeline Gore Siniflan

ifadeler T B H S Z S [Kano*

Iceceklerin uygun sicaklikta servis edilmesi 93 78 10 32 3 0 T
Caliganlarin mgsten isteklerini yerine getirebilmek i¢in ekstra 75 63 23 53 5 0 T
caba sarf etmesi
Calinan miiziklerin igletme imajina uygun olmast 66 59 24 64 2 1 T
Calisanlarin miisteri menfaatlerini her seyden 6nde tutmast 64 52 29 61 6 4 T
Tuvaletlerin yeterli sayida ve temiz olmasi 46 130 15 22 1 2 B
Igeceklerin tat ve goriiniislerinin iyi olmast 45 123 16 31 1 0 B
Gece kuliibiinde yeterli havalandirma sistemi bulunmasi 36 115 16 47 0 2 B
(Ciiece kuliibii ¢alisanlariim, miisterilere kibar ve saygili 7 110 1 21 0 2 B

avranmasi
Miisterilerin isletmede herhangi bir sorunla kargilagmasi
durumunda, ¢aliganlarin sorunun ¢6ziimii i¢in gerekli ilgiyi 54 106 21 32 1 2 B
gostermesi
Caliganlarin miisterilere yardimer olmak igin istekli olmasi 51 94 29 42 0 0 B
Salonda yeterli sayida masa ve koltuk bulunmas1 42 91 22 56 2 3 B
G"ece kulubunde supulan hizmetlerde, miisterilerin kendilerini 70 36 12 46 0 2 B
giivende hissetmesi
Caliganlarin temiz giyimli ve goriiniimlerinin hos olmast 47 85 25 58 0 1 B
Gece kuliibiiniin yeterli giivenlik tedbirlerine sahip olmast 48 84 29 52 1 2 B
Acilis ve kapanig saatlerinin miisterilere uygun olmasi 45 83 23 63 1 1 B
Caliganlarin miisteri ihtiyaglarini karsilarken asla mesgul 49 79 o1 61 4 2 B
olmamasi
Caliganlarin, sorulan sorulara tam ve eksiksiz cevap vermesi 46 75 22 69 3 1 B
G"ece kulubl'mun ¢esitli giin ve saatlerde degisik promosyonlar 17 44 84 67 3 1 H
diizenlemesi
Isletmenin etkileyici bir atmosfere sahip olmasi 29 56 72 57 1 1 H
Salonun genel 1siklandirmasinin iyi olmasi 28 47 26 112 1 2 S
Gece kuliibii dekorasyonunun alkollii insanlari sakatlamayacak 43 41 19 109 5 5 S
malzemeden yapilmasi
Gece kuliibiiniin yeterli ¢alisan sayisina sahip olmasi 39 43 23 108 1 2 S

* T:Temel Hizmetler, B: Beklenen Hizmetler, H:Heyecan Verici Hizmetler, S: Siradan Hizmetler, Z: Zit Hizmetler,

S: Siipheli
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Kano Modelinde isletmelerce dikkatli bir sekilde goz
oninde bulundurulmasi gereken diger bir hizmet
grubu ise beklenen hizmetlerdir. Beklenen hizmetle-
rin sunulan hizmetlerde bulunmamasi, miisterilerde
memnuniyetsizligi ortaya ¢ikarmakta, bu 6zelliklerin
sunulan hizmetlerde fazla sayida yer almasi ise, miis-
teri memnuniyetini 6nemli derecede arttirmaktadir
(Chen ve Su, 2006; Chien, 2007). Bu arastirmada gece
kuliiplerinde beklenen hizmet sinifina giren hizmet
tiirleri ise ‘gece kultiplerinde tuvaletlerin yeterli say1-
da ve temiz olmasr’ (130), ‘iceceklerin tat ve gortiniis-
lerinin iyi olmas1’ (123), ‘gece kuliibiinde yeterli hava-
landirma sisteminin bulunmasi’ (115), ‘gece kuliibii
calisanlarin misteriye kibar ve saygili davranmasr’
(110) ve ‘miisterilerin isletmede herhangi bir sorun-
la kargilasmas1 durumunda, ¢alisanlarin bu sorunun
¢Oztimil igin gerekli ilgiyi gostermesi’ (106) oldugu
tespit edilmistir.

Kano modelinde diger bir hizmet tiiriinii ise heyecan
verici hizmetler olusturur. Heyecan verici hizmetler,
ilk etapta miisteriler tarafindan beklenilmeyen hatta
gogu zaman hizmet kullaniminda akla bile gelme-
yen, ancak bu hizmetlerin misterilere sunulmas: du-
rumunda misteri memnuniyetini 6nemli derecede
etkileyen hizmetlerdir (Lilja ve Wiklund, 2006; Chen
ve Lin, 2007). Yapilan arastirmada, ‘gece kuliibiiniin
gesitli glin ve saatlerde degisik promosyonlar diizenle-
mesi’ (84) ve ‘isletmenin etkileyici bir atmosfere sahip
olmasr’ (72) gibi hizmetlerin heyecan verici hizmetler
sinifina girdigi tespit edilmistir. Kano modelinde diger
bir hizmet grubu ise siradan hizmetlerdir. Siradan hiz-
metlerin sunulan hizmetlerde yer almasi, miisterilerin
memnuniyet ve memnuniyetsizligi tizerinde her hangi
bir etki olusturmamaktadir (Witell ve Lofgren, 2007,
s.57). Yapilan aragtirmada siradan hizmetler simifina
giren hizmetler ise ‘salonun genel isiklandirmasinin
iyi olmasr’ (112), ‘gece kuliibii dekorasyonunun alkol-
li insanlar1 sakatlamayacak malzemeden yapilmasr’
(109) ve ‘gece kuliibiiniin yeterli ¢alisan sayisina sahip
olmasr’ (108) oldugu tespit edilmistir. Yapilan bu aras-

tirmada Kanonun zit hizmetler simnifina yonelik her-
hangi bir hizmet tiirii ise tespit edilememistir.

Ogrencilerin gece kuliiplerine yonelik hizmet bek-
lentilerinin Kano modeline gére smiflandirdiktan
sonra, aragtirma agisindan incelenmesi gereken diger
bir konu ise gece kuliibii iizerine tespit edilen hizmet
titrlerinin miisteriler tizerindeki memnuniyet ve mem-
nuniyetsizlik etkilerinin incelenmesidir. Gece kuliiple-
rinde misterilere sunulan hizmetlerin memnuniyet
ve memnuniyetsizlik etkisi, Kano Modeli tarafindan
miigteri memnuniyet /memnuniyetsizlik katsayis ile
oOlciilmektedir (Matzler ve Hinterhuber, 1998; Kuo,
2004) (Bkz. Sekil 1). Miisterilerin memnuniyet/ mem-
nuniyetsizlik katsayisi, hizmetlerin miisterilere sunu-
lup sunulmamasi durumunda, musterilerin memnu-
niyet diizeylerinin nasil degistigini gostermektedir.
Asagidaki formiilde goriildiigii tizere, musteri mem-
nuniyet katsayisini1 bulmak i¢in heyecan verici ve bek-
lenen hizmetlerin toplam frekanslar1 toplanir ve ortaya
¢tkan bu rakam heyecan verici, beklenen, siradan ve
temel hizmetlerin frekans toplamina boliiniir. Ogrenci
memnuniyetsizlik katsayisini belirlemek icin beklenen
hizmetler ile temel hizmetlerin frekanslari toplanir.
Daha sonra toplanan bu rakam, heyecan verici, bekle-
nen, temel ve siradan 6zelliklerin frekans toplamlarina
boliiniir. Bolimden kalan sayr ise miigteri memnu-
niyetinin negatif bir etki oldugunun belirtilmesi icin
-1 ile carpilir ve miisteri memnuniyetsizlik katsayis
bulunur (Matzler ve Hinterhuber, 1998, s.33). Kano
modelindeki memnuniyet katsayisi -1 ile 0 arasinda
ve memnuniyetsizlik katsays1 0 ile 1 arasinda deger
alir. Eger her iki deger 0%a yakinsa, bu o hizmet tiiri-
niin misteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi
tizerindeki etkisinin diisiik oldugunu géstermektedir.
Bununla birlikte memnuniyet derecesinin le yakin
olmasi, miisteri memnuniyetini yiikselten pozitif bir
etkiye sahiptir. Ayn1 sekilde memnuniyetsizlik katsay1-
sinin -1’e yakin olmasi ise miigteri memnuniyetini agirt
derecede diisiiriici bir etkiye sahip oldugunu gosterir
(Chen ve Lin, 2008, s.301).

Sekil 1. Ogrenci Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Formiilii

Ogrenci Gece Kuliibii Memnuniyet
Katsayis1 (Memnuniyet Boyutu)

Ogrenci Gece Kuliibii Memnuniyetsizlik
Katsayis1 (Memnuniyetsizlik Boyutu)

(-1) x (H+B+T+S)

* T:Temel Hizmetler, B: Beklenen Hizmetler, H:Heyecan verici Hizmetler, S: Siradan Hizmetler, Z:Zit

Hizmetler

** Formiiller Matzler ve Hinterhuber (1998) ve Kuo (2004) ¢alismalarindan alinmigtir.
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Gece kuliiplerinde sunulan hizmet tiirlerinin miiste-
ri memnuniyetini ne derecede etkiledigini gosteren
bulgular Tablo 4de verilmistir. Buna gore ‘tuvaletle-
rin yeterli sayida ve temiz olmasr’ (0,681), ‘Igeceklerin
tat ve gortiniiglerinin iyi olmasr’ (0,647), ‘gece kulii-

biinde yeterli havalandirma sisteminin bulunmasr’
(0,612) ve ‘isletmenin etkileyici bir atmosfere sahip
olmas1’ (0,598) gibi hizmetler, gece kuliiplerine miis-
teri memnuniyetini en iist diizeyde etkileyen hizmet-
ler oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4. Gece Kuliibii Hizmet Tiirlerinin Memnuniyet Katsayilari

Hizmet
Memnuniyet
ifade Katsayisi

Tuvaletlerin yeterli sayida ve temiz olmasi 0,681
Iceceklerin tat ve goriiniiglerinin iyi olmast 0,647
Gece kuliibiinde yeterli havalandirma sistemi bulunmasi 0,612
Isletmenin etkileyici bir atmosfere sahip olmast 0,598
Miisterilerin isletmede herhangi bir sorunla karsilagmasi halinde, ¢alisanlarin sorunun 0.596
coziimii icin gerekli ilgiyi gdstermesi ’

Calisanlarin miisterilere yardimei olmak icin istekli olmasi 0,569
Gece kuliibii ¢alisanlarmim, miisterilere kibar ve saygili davranmasi 0,565
Gece kuliibiiniin yeterli giivenlik tedbirlerine sahip olmasi 0,531
Isletmenin cesitli giin ve saatlerde degisik promosyonlar diizenlemesi 0,604
Calisanlarin temiz giyimli ve goriiniimlerinin hos olmasi 0,512
Gece kuliibiinde sunulan hizmetlerde, miisterilerin kendilerini giivende hissetmesi 0,458
Calisanlarin, sorulan sorulara tam ve eksiksiz cevap vermesi 0,458
Iceceklerin uygun sicaklikta servis edilmesi 0,413
Calisanlarin miisteri isteklerini yerine getirebilmek i¢in ekstra ¢aba sarf etmesi 0,402
Salonda yeterli sayida masa ve koltuk bulunmasi 0,536
Agcilis ve kapanis saatlerinin miisterilere uygun olmasi 0,495
Calisanlarin miisteri menfaatlerini her seyden 6nde tutmasi 0,393
Calinan miiziklerin igletme imajima uygun olmasi 0,390
Calisanlarin miisteri ihtiyaclarini karsilarken asla mesgul olmamasi 0,476
Salonun genel 1giklandirmasinin iyi olmasi 0,343
Gece kuliibiiniin yeterli ¢alisan sayisina sahip olmasi 0,310
Gece kuliibii dekorasyonunun alkollii insanlar1 sakatlamayacak malzemeden yapilmasi 0,283

Gece kuliiplerinde bulunmamas: durumunda miste-
rilerin memnuniyetini olumsuz olarak en ytiksek dii-
zeyde etkileyecek hizmetler ise ‘gece kuliibii ¢alisan-
larinin, miisterilere kibar ve saygili davranmamasr’
(-0,850), ‘tuvaletlerin yeterli sayida ve temiz olmama-
st (-0,826) ve miisterilere sunulan ‘igeceklerin uygun
sicaklikta servis edilmemesi’ (-0,803) oldugu tespit
edilmistir (Tablo 5). Bu sonug ise, tespit edilen bu ti¢
gece kuliibi hizmetinin karsilanmamasi, diger gece
kuliibii hizmetlerine goére, miisterilerin gece kuliip-
lerinden aldig1 memnuniyeti daha yiiksek derecede
diistirdiigli sonucunu ortaya koymaktadir.

Sonug ve Oneriler

Yapilan bu aragtirmanm amacim lisans diizeyinde
turizm egitimi alan ve son bir yil icerisinde turizm
faaliyetlerine katilip bu siire zarfinda gece kuliipleri-
ni ziyaret eden turizm 6grencilerinin gece kuliiple-
rinden hizmet beklentilerinin Kano Modeline goére

siniflandirilmast olusturmaktadir. Gece kuliibiinde
sunulan hizmetlerin miisteri beklentileri dogrultu-
sunda sunulmasi, miisterilerin hizmetlerden aldig:
memnuniyeti arttirmakla birlikte misterilerin tekrar
ayn1 gece kuliibiinii tercih etmesini saglamaktadir.
Bu durum ise isletmelerin elde ettigi kar oranlarini
arttirmaktadir. Yapilan bu arastirmanin sonucu goz
6niinde bulundurularak gece kuliibii yoneticilerine
hizmet kalitesini arttirici ¢esitli 6neriler sunulabilir.

Kano modeli agisindan femel hizmetler, musterilerin
temel olarak algiladig1 ve isletmeden kesinlikle almay1
bekledigi hizmet tiirleri oldugu i¢in gece kuliibii yo-
neticilerinin dncelikle miisterilere bu hizmet tiirlerini
sunmast gerekmektedir. Bu kapsamda gece kuliiple-
rinde misterilere sunulan igeceklerin uygun sicak-
likta servis edilmesi, ¢aliganlarin misteri isteklerini
yerine getirebilmek i¢in ekstra ¢aba gostermesi, is-
letmelerde ¢alinan muziklerin igletme imajina uygun
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Tablo 5. Gece Kuliibii Hizmet Tiirlerinin Memnuniyetsizlik Katsayilari

Hizmet
. Memnuniyetsizlik
Ifade Katsayisi
Gece kuliibii ¢alisanlarinin, miisterilere kibar ve saygili davranmasi -0,850
Tuvaletlerin yeterli sayida ve temiz olmasi -0,826
Igeceklerin uygun sicaklikta servis edilmesi -0,803
Iceceklerin tat ve gériiniislerinin iyi olmast -0,781
Mﬁsterilc_:r_in isletmf:de hgrhangi bir s_orunla karsilagsmas1 halinde, ¢alisanlarin sorunun 20751
¢Ozlimii igin gerekli ilgiyi gostermesi i
Gece kuliibiinde sunulan hizmetlerde, miisterilerin kendilerini giivende hissetmesi -0,729
Gece kuliibiinde yeterli havalandirma sistemi bulunmast -0,706
Calisanlarin miisterilere yardimer olmak igin istekli olmasi -0,671
Calisanlarin miisteri isteklerini yerine getirebilmek i¢in ekstra ¢aba sarf etmesi -0,645
Gece kuliibiiniin yeterli giivenlik tedbirlerine sahip olmasi -0,620
Calisanlarin temiz giyimli ve goriiniimlerinin hos olmasi -0,614
Calinan miiziklerin isletme imajma uygun olmasi -0,587
Caliganlarin miisteri menfaatlerini her seyden onde tutmasi -0,563
Calisanlarin, sorulan sorulara tam ve eksiksiz cevap vermesi -0,571
Calisanlarin miisteri ihtiyaclarini karsilarken asla mesgul olmamasi -0,610
Agilis ve kapanis saatlerinin miisterilere uygun olmasi -0,598
Salonda yeterli sayida masa ve koltuk bulunmasi -0,630
Isletmenin etkileyici bir atmosfere sahip olmasi -0,397
Gece kuliibii dekorasyonunun alkollii insanlar1 sakatlamayacak malzemeden yapilmasi -0,396
Gece kuliibiiniin yeterli ¢aligan sayisina sahip olmasi -0,385
Salonun genel 1s1klandirmasinin iyi olmasi -0,352
Isletmenin gesitli giin ve saatlerde degisik promosyonlar diizenlemesi -0,288

olmast ve ¢alisanlarin miisteri menfaatlerini her sey-
den o6nde tutmas: gibi hizmetler, gece kuliiplerinde
eksiksiz ve etkin bir sekilde sunulmas: gerekmektedir.

Gece kuliiplerinde beklenen hizmet smifina giren
hizmet tirleri, miisteriler tarafindan 6ncelikli olarak
belirlenen ve isletmeler tarafindan sunulmasi ge-
reken diger hizmet tiirleridir. Beklenen hizmetlerin
gece kuliiplerinde ¢ok sayida ve nitelikli bir gekilde
sunulmasi misteri memnuniyetini 6nemli derecede
arttirmaktadir. Bu kapsamda gece kuliibii yoneticile-
ri, migteri kullanimina sundugu tuvaletlerin yeterli
sayida olmasmna Ozen gosterip tuvaletlerin stirekli
temiz olmasini saglayici bir hizmet gelistirmelidir.
Bu isletmelerde icecekler hazirlanirken hazirlanma
agamasinda tiim hijyen kurallarina uyulmas: gerek-
mekle birlikte, iceceklerin tat ve gortintslerinin giizel
goriiniiglit olmasi saglanilmalidir. Bunun i¢inde bar-
menlere diizenli mesleki egitimler verilebilir. Uzun
bir siire dans eden veya kalabalik ortamda kalan
miisteriler i¢in gece kulliplerinin havalandirmasinin
yeterli olmasi miigteriler agisindan son derece énem-
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lidir (Halios vd., 2009). Bu kapsamda gece kuliibii
yoneticileri isletmelerindeki havalandirma sistemle-
rinin yeterli derecede havalandirma imkan1 saglayip
saglamadigini kontrol etmeli, eger kalabalik giin ve
saatlerde yeterli havalandirma saglanamiyorsa bu du-
rumu ortadan kaldiracak ¢esitli ¢aligmalar yapmasi
gerekmektedir. Calisanlarin her durum ve ortamda
kibar ve saygili olmasi, miisteriler tarafinda beklenen
hizmetler grubuna giren diger bir tiriidiir. Gece ku-
lapleri ozellikle kalabalik ve asir1 alkollii miisterileri
barindiran bir ortam oldugu i¢in, bu isletmelerde
misteriler arasinda tartigma ve kavga olma orani son
derece yiiksektir (Berkley, 1998; Kubacki vd., 2007).
Bu nedenle gece kuliiplerinde ¢alisanlarin her sorun
ve ortamda miisterilerle ilgilenmeleri ve miisterilere
kibar ve nazik davranmasi, miisteriler tarafindan bu
isletmelerde beklenilen diger hizmet tiirleridir. Gece
kultibiinde sunulan hizmetlerde miisterilerin kendini
giivende hissetmesi ve hizmet sunarken calisanlarin
istekli olmasi, miisteriler tarafindan beklenen diger
hizmet tiirleridir. Yoneticiler ¢alisanlarin daha iyi ve
istekli calisabilmesini saglamak i¢in onlarin tiim yasal
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ve sosyal haklarini vermesi gerekmektedir. Caliganla-
rin sorulan sorulara tam ve eksiksiz cevap vermesi ve
salonda yeterli oturma alanlarinin bulunmasi, miis-
teriler tarafindan 6nemli olarak belirtilen diger bek-
lenen hizmet tirleridir. Uzun bir siire ayakta kalan
miisterilerin gece kultiplerinde oturmak istemesi son
derece 6nemli bir ihtiyactir (Moss vd., 2009). Kald:
ki bayanlarin gece kuliiplerine uzun topuklu ayakka-
bilarla gitmesi ve bu ayakkabilarla uzun siire ayakta
beklemek ve dans etmenin zor olmasi, bu grubun
da oturma imkanina olan ihtiyacini arttirmaktadir
(Skinner vd., 2005). Bu nedenle gece kuliibii yoneti-
cileri, musterilerin yorulduklarinda oturabilecekleri
oturma gruplari veya sandalyeleri isletme icerisindeki
uygun bir yere konumlandirmas: gerekmektedir. Bu
oturaklarin 6zellikle rahatlatici ve genis bir yapiya sa-
hip olmasi ise miisterileri otururken rahatlattig: icin
onemlidir. Isletmenin agilis ve kapanis saatlerinin
miisterilere uygun olmasi, gece kuliiplerinden miis-
terilerin bekledigi diger bir hizmet tiirtidir. Bir¢ok
gece kuliibii saat on yedi civari acilip sabaha kadar
faaliyetini stirdiiriirken bazi gece kuliipleri ise biraz
daha ge¢ acilip daha erken kapanmaktadir (Williams
vd., 2010). Istenilen saate kadar gece kuliiplerinde
zaman gegirilememesi, miisteri memnuniyetsizligini
olusturdugu gibi bu durum, o misterinin ayni gece
kuliibiinii bir daha ziyaret etmemesini saglamakta-
dir. Bu nedenle gece kuliibii yoneticileri, isletmelerini
miisterilerin talep ettigi zaman araliginda agilip ka-
panmasini saglamalidir.

Kano tarafindan heyecan verici hizmetlerin bir islet-
me tarafindan miisterilere sunulmamasi miisterilerde
memnuniyetsizlik yaratmamakta ancak bu hizmetle-
rin miisterilere sunulmas ise miisteri memnuniyetin-
de 6nemli bir artisin yaganmasina sebep olmaktadir.
Bu kapsamda gece kuliiplerinde miisteri memnuniye-
tinin saglanabilmesi igin gece kuliibii yoneticilerinin,
isletme atmosferini etkileyici ve hos bir goriiniime
sahip olmasini saglamalidir. Bunun yapilabilmesi
i¢in de gerekli olan yatirim ve fiziksel diizenlemeler
gece kuliibii yoneticileri tarafindan gergeklestiril-
melidir. Gengler ve tiniversite 6grencileri agisindan
gece kuliiplerinde diizenlenen promosyonlar son
derece 6nem arz etmektedir (Skinner vd., 2005). Bu
kapsamda gece kuliibii yoneticileri belirli giin ve sa-
atlerde, miisterilere yonelik cesitli promosyon ve fiyat
indirimlerini diizenlemesi gerekmektedir.

Yapilan bu arastirma bazi sinirhiliklara sahiptir. Bu si-
nirliliklardan ilkini aragtirmanin maddi olanaklarin
ve zamanin kisith olmasindan dolay: sadece Balikesir
Universitesi Turizm Fakiiltesinde egitim alan 6gren-
cilere uygulanmis olmasi, iiniversite egitimi almayan
ve ilgili tiniversitenin diger boliimlerinde egitim alan
Ogrencilerin ise bu arasgtirmada degerlendirme dist
tutulmas: olusturmaktadir. Buna bagl bir diger si-
nirlilik, arastirmanin 6rneklemini olusturan turizm
fakiiltesi Ogrencilerinin ayni zamanda eglence islet-
melerinde ¢alisanlar olmasi ve bunun da 6grencilerin
misteri bakis agisinin yaninda galisan bakis acisiyla
sorular1 yorumlamalarina neden olabilmesidir. Bun-
dan sonra yapilacak olan ¢aligmalara yonelik cesitli
aragtirma konular1 onerilebilir. Bu arastirmada gelis-
tirilen dl¢ek kullanilarak gece kuliipleri hizmetlerine
yonelik miigteri beklentileri daha genis 6rneklem
gercevesinde Kano Modeline gore siniflandirilabilir.
Ayni olgekten yararlanilarak Tirkiye'yi ziyaret eden
yabanci turistlerin gece kuliiplerinden beklentileri
Kano modeline gore siniflandirilabilir. Bu arastirma
kapsaminda ortaya konulan 6nermelerden yararlani-
larak gece kuliiplerinde sunulan hizmetlerin kalitesi
olgiilebilir. Yapilacak bagka bir arastirmada ise sade-
ce genglerin degil turizm faaliyetleri esnasinda gece
kuliiplerini ziyaret eden orta yas ve tizeri grubun da
gece kuliiplerine yonelik hizmet beklentileri tespit
edilebilir.
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