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OzZET

Hizmet isletmelerinin basarili olmasinda ve (stiin performans gostermesinde hizmet ka-
litesinin yukseltilmesi ve buna bagl olarak miisteri memnuniyetinin saglanmasi oldukca
6nemlidir. Hizmet kalitesini ve misteri memnuniyetini saglamada birgok faktor etkili ol-
maktadir. Bu faktorler icinde, calisanlar oldukga 6nemli bir role sahiptir. Bu calismada,
konaklama isletmelerindeki turistler ve galisanlar, hizmet kalitesinde personel tutum ve
davranislarini degerlendirmislerdir. Calismanin verileri, 263 turist ile onlarin konakladig
39 isletmenin 78 personelinden toplanmistir. Arastirma sonunda, galisanlarin mesleki
bilgifuzmanliklari ile iletisim becerilerine iliskin yeterliliklerinin diistik oldugu, problem
¢6zme becerisine iliskin yeterliliklerinin kismen yeterli oldugu, misteriye kargi tutumlari-
nin ise oldukga yeterli oldugu gériimektedir.
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ABSTRACT
It is of great importance for successful and and well performing service businesses (in
the hospitality industry) to improve their service quality and achieve customer
satisfaction which is linked to it. There are several important factors vital for the
achievement of service quality and customer satisfaction, one of them being the staff.
For this study staff attitudes and behaviour have been evaluated by customers (tourists)
and staff of enterprises in the hospitality industry. The data for this research has been
collected from 263 tourists accomodated in 39 enterprises and 78 staff.The results of
this study show inferior staff professionality and communication skills, a moderate ability
to solve problems and more than satisfying behaviour and attitudes towards the

customers.
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GIRIS

Hizmet isletmeleri olan turizm isletmelerinde musteri memnuniyeti, isletmenin éncelikli
amaglarindandir. Bu isletmelerin varligi ve devamhiligi agirlikli olarak mUsterilerinin memnuni-
yetine ve tatminine baglidir. Hizmet isletmelerinde tiketicinin tatmini igin hizmet kalitesinin
varligl ve hatta uluslararas| standartlara uygunlugu temel gerekliliklerdendir. Yapilan birgok
calisma, hizmet kalitesi ile tiketici memnuniyeti arasindaki siki baglantiyi da ortaya koymak-
tadir (Tsaur ve Lin, 2004:471-481). Hizmet kalitesini arttirmada ve miisteri memnuniyetini
saglamada isgérenlerin tutumu, davraniglari ve misteriyle etkilesimi, diger faktdrlere gére
daha biyik 6nem tasimaktadir (Juwaheer, 2004:350-364; Ddgerlioglu, 1999:75-76). Bu
baglamda, son dénemde yapilan galismalarin sonuglarina dayanarak, hizmet kalitesini arttir-
mada ve musteri memnuniyetini saglamada isg6renlerin roliiniin 6n planda oldugunu sdyle-
mek gerekir (Bitner, 1990:69-82). Ciinkii, 6zellikle turizm hizmetlerinde kalite, hizmetin sunu-
lusu sirasinda, misteri ile hizmeti sunan isgéren arasindaki etkilesimde meydana gelmektedir
(Dégerlioglu, 1999:75). Uluslararasi literatiirde kabul gérmis genel hizmet kalitesi boyutlarina
bakildiginda da, fiziki deGerler yaninda, isgéren tutum ve davraniglarina baglh olan “giivence,
empati, guvenilirlik” gibi unsurlarin én planda oldugu gérilmektedir (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1996:21-46; Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990:1-2; Dégerlioglu, 1999:71).

Bu galismada, konaklama isletmelerinden hizmet alan turistler ve bu hizmeti turistlere
veren isletme personeli, hizmet kalitesini olusturan boyutlardan “personelin roli’nii degerlen-
dirmiglerdir. Literatlirde ve uygulamada, hizmet kalitesinin degerlendiriimesinde turistlerin
goruslerine daha ¢ok d&nem verilmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990:1-2;
Dégerlioglu, 1999:71). Ancak, bu ¢alismada, mlsteri yaninda personel de galisma arkadasla-
rinin rolind degerlendirmistir.
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1. ARASTIRMANIN KURAMSAL YONU
1.1. Kalite Kavrami

Kalite, kaynaklarin verimli kullanimini saglayan, driin ve hizmetlere kullanim uygunlugu
kazandiran, misteri ihtiyaclarina uygun dretim ve hizmet anlayisini egemen kilan ve bdylece
isletmelerin kurumsal sorumluluklarini olumlu yénde gergeklestirmelerine olanak saglayan bir
unsurdur (Akal, 2002:28). 1980’lerde rekabetin dnemli bir boyutu olan kalite, 1990’larin ortala-
rinda stratejik bir avantaj olmaktan ziyade, rekabet icin bir gereksinim sekline dénlismistr.
Son onbes yilda, kaliteyi artirmak icin gdsterilen yogun cabalardan sonra, kalite rekabet
avantajl saglayan bir faktérden ziyade, bir sorumluluk haline (olagan bir is) gelmistir (Dogan,
2000: web).

Kalite olgusu ¢ok boyutlu ve genis kapsamli bir olgudur. Bu durum, kalite i¢in hem net
ve somut bir tanim yapmay zorlagtirmakta (Uygug, 1998:1), hem de kalite kavraminin ¢ok
farkli cesitlerde tanimlanabilmesine neden olmaktadir (Juwaheer, 2004:350-364). Yapilan
tanimlara g6z atinca, Juran’in (1974), kaliteyi “kullanima uygunluk” olarak; Parasuraman
vd.’nin (1985) kaliteyi “musteri beklentilerinin giderilmesi’ olarak; Crosby (1979) “ihtiyaca
uygunluk” olarak tanimladigi gérilmektedir (Juwaheer, 2004:351). Kaliteyi, bir irlin ya da
hizmetin degeri, eksikliklerden kaginmak, misteri beklentilerini karsilamak veya beklentilerin
ilerisine gegmek olarak agiklayan tanimlara da rastlamak mimkindir (Simsek, 1998:6).
Kalite kavrami, ISO 9000'de ise, “bir irlin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglari karsilama kabili-
yetine dayanan dzelliklerin tamam\” olarak tanimlanmugtir (Simsek, 1998:7).

1.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi, somut unsurlari pek fazla igermemesinden dolayi, kavranmasi, uygu-
lanmasi ve denetimi agisindan daha belirsiz ve karmasik bir kavramdir (Harvey, 1998:583-
597). Ayrica, hizmetlerin fiziksel bir unsur olmamasi, Uretildigi yerde tlketilmesi, heterojen bir
yaplya sahip olmasi, hizmetin kalitesi ve igeriginin sunan ve alan kisiye gore degisebilmesi,
Uretim-tiiketiminin ayni anda yapilmasi gibi hizmetin ézelligine bagli nedenlerden dolay
kusursuz bir tanima ulasabilmek oldukga zordur (Saat, 1999:107-108). Hizmetlerin daha gok
sunanlarin performansi ile bitiinlesmesi tanim yapmayi ve élglimiini zorlagtirmakta, hizmet-
lerde kusursuzluga ulasmayi engellemektedir (Harvey, 1998:583-597).

Hizmetlerin Uretim stirecinde musterinin bulunmasi, hizmet kalitesi tanimlarinda musteri
bakis agisinin géz 6nline alinmasina neden olmustur (Devebakan ve Aksarayli, 2003:40).
Literatlrdeki hizmet kalitesine y6nelik tanimlar, “misteri beklentilerinin karsilanmasi” izerinde
durmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:41-50). Hizmetlerin soyut unsurlar olma-
sI ve degerlendirilmesinin oldukga zor olmasi, hizmet kalitesi yerine "algilanan hizmet kalitesi”
teriminin kullanimini gerektirmistir (Uygug, 1998:26-27). Tuketicinin hizmeti kullanmadan
onceki beklentisi ile hizmet deneyimi arasindaki iliski algilanan hizmet kalitesiyle ilgili bilgi
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vermektedir (Akbaba ve Kiling, 2001:163). Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicinin satin alma ile
ilgili deger yargilarini etkilemektedir. Bu etkileme slrecinde, en dnemli aktorler isletmenin
calisanlaridir. Galisanlarin davraniglarinin msterilerin hizmet kalitesini algilamasinda énemli
etkisi vardir (Tsaur ve Lin, 2004:472). Artik birgok konaklama isletmesi, turistlerin hizmet
kalitesini algilamasini gelistirmek igin calisanlardan birgok ekstra rol ve davranis beklemekte-
dir. Ornegin, Holiday Inn gibi zincir oteller calisanlardan miisteriye ismiyle hitap etmesini,
telefonu ilk galista agmasini saglamaya calismaktadir (Keaveney, 1995:71-82; Tsaur ve Lin,
2004:472).

Hizmet kalitesi, turizm isletmelerinin basarilarinda ve devamliiginda hayati 6neme sa-
hip bir faktdrdiir ve énemi giderek artmaktadir. Turizm endistrisinin yapisi hizla degismekte
ve turist beklentileri stirekli yikselmektedir. Turistlerin beklentilerinin yiksek olmasi ve reka-
betin artmas|, turizm endustrisinde hizmet kalitesine iliskin ¢abalarin 6nemini oldukga arttir-
maktadir (Akbaba ve Kiling, 2001:163). Ayrica, hizmet kalitesindeki gelismeler, isletmeye yeni
musteriler kazandiracak, mevcut misteriyle is hacmini arttiracak, isletmeyi fiyata endeksli
rekabetten kurtarabilecek ve hatalar telafi etmek igin harcanan emek ve masrafi azaltacaktir
(Oztiirk, 2002:150).

1.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi kavramini tam olarak anlayabilmek ve ne oldugunu aciklayabilmek igin
onu daha detayli sekilde incelemek gerekir. Bu sekilde, hizmet kalitesinin soyut olmasindan
kaynaklanan sorunlar ortadan kalkacaktir. Hizmet kalitesinin boyutlari, misterilerin sunulan
hizmetten memnun olmasini saglayan tiim fiziksel ve fiziksel olmayan unsurlari kapsamakta-
dir. Literatlrde, farkli isimlerden ve farkli hizmet kalitesi boyutundan bahsedilmektedir. Bu
caligmalar iginde 6zellikle Parasuraman vd. tarafindan ortaya atilan boyutlar ile Gronroos’'un
kalite boyutlari 6nemli yer tutmaktadir. Parasuraman vd. gére, “givenilirlik, tepki verebilirlik,
yeterlilik, ulagabilirlik, nezaket, iletisim, itibar, glivenlik, musteriyi anlama becerisi ve fiziksel
unsurlar” hizmet kalitesinin énemli bilegenleridir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:41-
50). Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen bu boyutlar daha sonra genellestiriimis ve “fiziksel
unsurlar, guvenilirlik, tepki verebilirlik, gliven, empati” olmak tizere hizmet saglayan tiim 6rgut-
lerde gegerli bes boyutla 6zetlenmistir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990:176).

Gronroos’a gore, hizmet kalitesinin iki boyutu bulunmaktadir. Bunlar teknik ve islevsel
boyuttur. Teknik boyut, hizmetin alinmasi sonunda elde edilen sonugla ilgilidir. Bu nedenle,
sonucun dederlendirilebilmesi daha kolay ve objektif olabilmektedir. islevsel boyut ise, daha
cok hizmetin dretim slreciyle ilgilidir. Hizmet Gretim slrecine birgok unsur dahil edildigi ve
ozellikle hizmeti sunan ve alan isin i¢inde oldugu igin degerlendirilebilmesi giigtir. Hizmeti
alan kisinin duglnceleri, yargilari ve tutumu gibi faktorler hizmeti etkileyecedi icin islevsel
kaliteyi degerlendirmek daha zordur. Gronroos'a gére, hem teknik hem de islevsel kaliteyi
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etkileyen baska bir faktdr de firma imajidir (Gronroos, 1990:37-39'dan aktaran: Oztiirk,
2002:142-143).

1.4. Hizmet Kalitesini Geligtirmede isgérenlerin Rolii ve Onemi

Hizmetlerin kaliteli olarak algilanmasinda, satici ve alicinin birbiri ile etkilesimi ve arala-
rinda kurulan uyumlu baglantinin rolii blyiktlir. Bu baglantinin saglanmasinda, énemli rol
oynayan kisiler isletmenin isgérenleridir. Isletmenin isgérenleri, hizmetin ulastirimasi siirecin-
de misteriye fiziksel unsurlarin varligi ve hizmetin yapisina iliskin bilgiler vermektedir. Bunun
yaninda, bu kisiler, giyimi, kisisel goriniim(, davraniglari ve tutumlariyla misterilerin hizmeti
algilayisini etkilemektedir (Oztiirk, 2002:21).

Hizmet isletmelerindeki isgdrenler, msterilerin hizmet kullanim sirecinde ilk karsilastigi
kisilerdir. Bu kisilerin davraniglari, hizmet isletmesi hakkinda miisterinin sahip oldugu disiin-
celeri etkileyebilir ve izlenimlerini yénlendirebilir. Dolayisiyla isgéren, ozellikle misteriyle
iliskide bulunan ve misteriyle direk karsl karslya gelinen durumlarda ana rekabet faktori
olabilir. Bu agidan isgdren unsurunun iyi yonetilmesi, isletmeler icin dnemli bir rekabet ve
farklilasma araci olabilmektedir (Oztiirk, 2002:21).

Hizmetin kaliteli olarak algilanmasinda isgorenlerin cok farkli yeterliliklere/becerilere sa-
hip olmasi ve uygun davraniglari sergilemesi gerekmektedir. isgérenlerin davraniglarda mii-
bilmesi gerekir. Ayrica, karsilikli iliskiler konusunda esnek ve yapici bir kisilige sahip olmalidir
(Karahan, 2000:84-85). Musterinin, hizmet hakkinda olumlu bir imaj kazanabilmesi igin,
“isgdrenin gérinimandn iyi olmasi, uygun hareketleri sergilemesi, konusma bigiminin uygun
olmasi, dinleme ile cevap verme tarzinin yerinde olmasi ve uygun g6z temasina girmesi”
gerekir (Karahan, 2000:145-146).

Hizmet dretenlerin musteriyi tatmin edebilmesi igin yeterli bilgiye sahip olmasi ve bu bil-
gileri gerektiginde musterilere iletebilmesi de gerekmektedir. isgrenin éncelikle, “iiriin hak-
kinda, isletme hakkinda ve sistem hakkinda” dogru bilgisi olmalidir. Bu bilgileri aktarabilmek
icin, isgorenlerin iletisim becerisi gelismis olmalidir.

2. YONTEM
2.1. Aragtirmanin Onemi, Benzer Galigmalar ve Amaci

Konaklama sektdriinde hizmet kalitesi konusuna iliskin ¢alismalar 1990’li yillardan itiba-
ren dnem kazanmis ve bu alanda yapilan ¢alismalarin sayisinda artis olmustur. Bu ¢alismala-
rin dikkat gekmesinin temel nedeni, arastirmalarin sonuglariyla miisteri memnuniyeti arasinda
baglanti kurulabilmesi ve is gevreleri tarafindan oldukga 6nemsenmesidir (Ingram, 1996:30-
34). Bu calismalarda, hizmet kalitesi konusu farkli agilardan ele alinmis ve farkli amaglara
ulasmak hedeflenmistir. Bazi calismalarda, hizmetlerin performansini 6igmek; bazilarinda,
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bagarl ve basarisizliklarin nedenlerini ortaya koymak; bazilarinda beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi arasindaki farki ortaya cikarmak; birkag calismada ise, miisteriler ve call-
san/yoneticilerin degerlendirmeleri arasindaki farkliliklari ortaya gikarmak amaglanmistir.
Ayrica, bu calismalarda, konaklama sektoriinde hizmet kalitesini dlgmeye yonelik farkli yon-
temler ve teknikler gelistirmek de amaclanmistir (Ekinci, Prokopaki, Cobanoglu, 2003:49-50).

Literatiirde konuya iliskin birkag benzer galismaya rastianmistir. Ornegin; Tsang ve Qu
(2000) tarafindan yapilan galismada, hizmet kalitesi biitiin boyutlariyla misteriler ve yonetici-
ler tarafindan degderlendirilmistir. Calismada anket ydntemi uygulanmis ve 270 misteri ile 90
ybneticiye ulasilmistir. Ancak, o calismanin verileri bu calismada oldugu gibi misterilerin
konakladig! tesislerden toplanmamistir. Bu ¢alismanin sonucunda, odalarin temizligi, binala-
rin bakimi gibi fiziksel boyutlarda ¢alisanlarin dederlendirmelerinin yiksek dlizeyde oldugu;
personelin tutum/davraniglari gibi konularda ise, degerlendirmelerin daha diisiik diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Bunun yaninda, personelin tutum/davranislarina iliskin turistlerin ve
calisanlarin degerlendirmeleri arasinda dnemli farkliliklar oldugu tespit edilmistir (Tsang ve
Qu, 2000:316). Coyle ve Dale (1993) ise, konaklama isletmesi musterileri ve galisanlari iize-
rinde yapti§ karsilastirmali ¢alismada, hizmet kalitesini her iki tarafin gdziyle incelemistir.
Calisma sonucunda, musteri ve galisanlarin birkag konuya bakislarinda farkliliklar oldugu
tespit edilmistir. Bu baglamda, yoneticiler hizmetin tretiminde personel yeterliliginin (becerisi-
nin) en énemli konu olduguna inanmaktadir. Buna karsilik, bu géris misteriler tarafindan o
oranda destek gérmemistir. Ayni zamanda, musteriler hizmet kalitesinin fiziksel unsurlari olan
dekorasyon, temizlik gibi konularda beklenilen diizeyde olumlu yargi belirtmemiglerdir (Coyle
ve Dale, 1993:141-153).

Bu arastirmanin temel amaci ise, turistlerin ve turistlerin konakladigi isletmelerin hizmet
kalitesini galiganlarin ve turistlerin bakis agisiyla degerlendirmektir. Calismada hizmet kalite-
sinin tim boyutlari degil, personel ile ilgili boyutlarin degerlendirilmesi amaglanmistir. Sonug-
ta, taraflarin (personel ve turistler) yanitlari arasindaki farkliliklar analiz edilmis ve bu farkllik-
larin nedenleri tartigiimigtir.

2.2. Aragtirmanin Evreni ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, Mugla ili sinirlari icinde faaliyet gésteren isletme belgeli konak-
lama tesisleri olugturmaktadir. Mugla Kiltiir ve Turizm Il Miidirligiiniin verilerine gére, Mugla
il sinirlari icerisinde 268 isletme belgeli tesis faaliyet gostermektedir. Arastirma, Mugla ilinin
Fethiye, Ortaca-Dalyan, Ortaca-Sarigerme, Marmaris, Bodrum yérelerinde faaliyet gdsteren
belgeli isletmelerde konaklayan turistler ve bu isletmelerin personeline yonelik olarak gercek-
lestirilmistir. Bu baglamda, 39 isletmenin 78 personeline ve bu isletmelerde konaklayan 263
turiste ulagiimigtir. Arastirmada yer alan konaklama isletmelerinin 7’si bir/iki yildizh, 11'i t¢
yildizli, 11 dort yildizli, 10'u bes yildizlidir.
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2.3. Anket Formu

Arastirmanin anket formu olusturuimadan 6nce, konaklama ve seyahat sektdriinde
hizmet kalitesini lcmeye yonelik kavramsal ve teorik ¢alismalar incelenmistir. Bu calismalar-
da kullanilan anketlerin, personelin roliinli belirlemeye yénelik yargilarindan yararlanilmistir.
Bu baglamda, 6zellikle Ekinci, Prokopaki ve Cobanoglu’'nun konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesini 6lgmeye yonelik Girit'teki konaklama isletmeleri Gizerinde yaptigi ¢calismadan (Ekinci,
Prokopaki, Cobanoglu, 2003:47-66); Ekinci ve Riley'in kalite boyutlarina iliskin kavramsal
incelemesinden (Ekinci ve Riley, 2001:202-223) ve Ekinci’nin hizmet kalitesi boyutlarina iligkin
analitik derlemesinden (Ekinci, 2001:311-324); Lam ve Zhang'in Hong Kong'da faaliyet g6ste-
ren seyahat acentalarinda hizmet kalitesini 6igmeye yonelik galismasindan(Lam ve Zhang,
1999:341-349) ve Juwaheerin Ornek olay incelemesinden yararlaniimistir (Juwaheer,
2004:350-364). Ayrica, hizmet kalitesinin 6lglimii konusunda literatiirde dnemli bir roli olan
SERVQUAL dlgeginden de yararlaniimigtir. Bu dlgek Parasuraman, Zeithaml ve Berry tara-
findan hizmet kalitesini 6igmek ve sonuglarini sayisallastirmak igin gelistirimistir. Yazarlar bu
Olcekle bes hizmet sektdriinin bes ayri alanindaki isletmelerde hizmet kalitesini dlgmuUstir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:12-40; Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990:15-
25).

Anket formu iki kisimdan olusmaktadir. ilk kisimda, hizmet kalitesinin dlgiimiinde per-
sonelin rollne iliskin 17 soru; ikinci kisimda ise, turistlerin ve personelin demografik ézellikle-
rine iliskin sorular yer almaktadir. Personel tutum ve davraniglarinin élgiminde 7’li likert
dlcegi kullanilmistir. Olgekte (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (7) Kesinlikle Katiliyorum yargilarini
icermektedir.

2.4, Aragtirma Verilerinin Toplanmasi

Aragtirma verileri Mugla ilinde faaliyet gésteren isletme belgeli tesislerde konaklayan tu-
ristlerden ve bu isletmelerde isgéren olarak bulunan caliganlardan toplanmistir. Arastirmaya
katilan personel, konaklama isletmelerinin servis ve 6n biro elemanlarindan segilmistir. Per-
sonelin bu departmanlardan segilme nedeni, ¢alisanlarin hizmet Uretim sirecine aktif olarak
katilmasi ve hizmetlere iliskin dederlendirmeleri daha dogru yapabilecegi yaklasimidir. Aras-
tirmada, 24 otel isletmesinin personelinden veri alinamamig ve o otellerin misterilerine iliskin
anketler de degerlendirmeden ¢ikarilmistir.

Tablo 1. Arastirma Verilerinin Aylara Gére Dagilimi Tablosu

Arastirma Verilerinin Sayl Yiizde

Toplandigi Donemler (n) (%)
Mayis 25 9,5
Haziran 65 24.8
Temmuz 62 23,5
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Agustos 54 20,5
Eyll 33 12,5
Ekim 24 9,2

TOPLAM 263 100

Turistlerden toplanan veriler, Mayis, Haziran, Temmuz, Agustos, Eylll ve Ekim aylarin-
da toplanmistir. Personelden elde edilen veriler ise, Eyliil ve Ekim aylarinda toplanmistir.
Turistlerden elde edilen veriler, turistlerin dénis transferleri ile Bodrum-Milas ve Dalaman
havalimaninda check islemleri esnasinda elde edilmistir. Bu sayede, turistlerin degerlendir-
meyi hem tatil sonunda hem de konaklama isletmesi disinda yapmasi saglanmistir. Arastirma
verileri, her ayin iki hafta sonu ve glndiiz gikislarinda toplanmistir. Havalimanindaki veriler
arastirmacilar tarafindan; dénts transferindeki veriler ise, seyahat acentalarinin transfer
elemanlari tarafindan toplamistir. Turistlere iliskin anketlerin aylara gére dagilimlari Tablo1'de
gosterilmistir.

2.5. Aragtirma Verilerinin Analizi

Aragtirma verileri, iki asamada degerlendirilmistir. ik asamada, arastirmaya katilan tu-
ristlerin ve personelin demografik ézelliklerine iligkin bilgiler verilmistir. ikinci asamada, “per-
sonelin roliine” iliskin veriler analiz edilmistir. Personelin roltne iliskin degerlendirme yapma-

dan 6nce literatiirde benzer konudaki ¢alismalar dikkate alinmis (Ekinci, 2001:322; Ekinci ve
Riley, 2001:210; Tsaur ve Lin, 2004:479-480) ve dort 6lgek olusturulmustur. Bu Glgekler;

e Personelin bilgi/luzmanligina yonelik dlcek,

e Personelin iletisim becerilerine iligkin 6lgek,

e Personelin problem ¢dzme yetenegi ve is becerisine iliskin dlgek
e Personelin tutumuna iliskin dlgek.

Olgekler belirlendikten sonra, turistiere ve personele iliskin yanitiar arasindaki farklar
tespit edilmistir. Veriler “t testine” tabi tutularak farkliliklar ortaya konulmustur. Son olarak,
olcekler arasi korelasyon yapilmistir.

Aragtirma verileri glivenilirlik analizine de tabi tutulmustur. Personel verilerinin alfa de-
geri 0,8055 ve turist verilerinin alfa degeri 0,8920 olarak hesaplanmistir. Arastirma verilerinin
analizinde Statistical Package for Social Sciences (SPSS 11.0) istatistik paket programi
kullanilmistir.

2.6. Bulgular

Aragtirmanin bulgulari, iki bélim halinde yorumlanmistir. ilk olarak, aragtirmaya katilan
turistlerin ve personelin demografik ézelliklerine iligkin bilgiler verilmistir. Daha sonra hizmet
kalitesi boyutlarina iliskin degiskenlerin ve Glgeklerin analizi yapilmistir.
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Tablo 2. Turistlerin Demografik Ozelliklerine lliskin Gostergeler Tablosu

Milliyet n % Yillik Gelir (Euro) n %
ingiliz 155 | 58,9 15.000 den az 34| 129
Alman 48| 18,3 15.000-24.999 aras| 271 10,3
Rus 14 53 25.000-34.999 aras| 38| 144
Hollandali 24 9,2 35.000'den fazla 101 | 384
Polonyali 3 1,2 Bos 63| 24,0
Belgikall 5 19 Toplam 321| 100
iskocyall 8] 30 Tatil Siiresi
irlandali 21 07 7 giiden az 19| 73
Fransiz 2 0,7 7-14 giin aras| 200 76,0
Giiney Afrikali 1 0,4 14 guinden fazla 44| 16,7
Kanadali 1 04 Toplam 263 | 100
Toplam 263 | 100 Konaklama Tesisi Tiirii
Yas Otel 176 | 66,9
16-24 32| 122 Apart-Otel 50| 19,0
25-34 5| 21,3 Tatil Koyii 20 76
35-44 75| 285 Diger 17 6,5
45 ve (zeri 100 | 38,0 Toplam 263| 100
Toplam 263 | 100 Daha 6nce ayni konaklama igletme-
sinde konakladiniz mi?
Cinsiyet Evet 36| 13,7
Erkek 116 | 41,1 Hayir 227 | 86,3
Kadin 147 | 55,9 Toplam 263| 100
Toplam 263 | 100
Egitim Diizeyi
Temel Egitim 49| 18,6
Yiiksekokul ve Dengi 81| 308
Universite 40 152
Lisans Ustii 74| 281
Bos 19 7,3
Toplam 263 | 100

Arastirmaya 11 farkli uyruktan 263 turist katilmistir. Katilanlarin goguniugu ingilizlerdir.
Alman, Rus ve Hollandalilar da dnemli yer tutmaktadir. Katilanlarin milliyetlerine gére, aras-
tirma verilerinin dagihimi Mugla iline 2004 yilinda gelen turistlerin milliyetleriyle orantili bir
dagihm gdstermistir (Bu dagilim igin bkz. http://www.mugla-turizm.gov.tr, 10/09/2005). Aras-
tirmaya katilanlarin yas gruplarina bakildiginda, 35 ve daha lzeri yastakilerin agirligi (%66,5)
dikkat cekmektedir. Turistlerin egitim durumlarina bakinca, ytiksek-okul ve Universite mezun-
lari ile lisansusti mezunlarin daha fazla oldugu dikkat gekmektedir. Arastirmaya katilan turist-
lerin yillk ortalama gelirleri, agirlikli olarak (% 38.4) 35.000 Euro’dan fazladir. Arastirmaya
katilan turistlerin % 76’sinin konaklama stiresi 7-14 giindir.Bu durumun olusmasinda, turistle-
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rin paket programlarla gelmelerinin etkili oldugu sdylenebilir. Ayrica, arastirmaya katilan
turistlerin ¢ogunlugu otelde konaklamaktadir. Ayni konaklama isletmesinde daha dnce tatil
yapmis turistlerin sayisi ise oldukga azdir.

Tablo 3. Personelin Demografik Ozelliklerine liskin Gostergeler Tablosu

Yas n %
16-24 30 38,5
25-34 37 478
35-44 8 10,2
45 ve (izeri 3 3,8
Toplam 78 100
Cinsiyet
Erkek 50 64,1
Kadin 28 35,9
Toplam 78 100
Egitim Diizeyi
ilkdgretim 2 2,6
Lise 40 51,2
Universite 36 46,2
Toplam 78 100
isletmede Caligma Siiresi
1 yildan az 27 34,6
1-3 yil arasi 37 47,5
4-6 yil aras| 9 11,5
7 yil ve Uzeri 5 6,4
Toplam 78 100

Aragtirmaya katilan personelin % 64.1'i erkeklerden, % 35.9'u da kadinlardan olugmak-
tadir. Egitim duzeyleri agisindan bakildiginda, arastirmaya katilan personelin % 51.2’si lise ve
% 46.2'si de Universite mezunudur. Arastirmaya katilan personelin % 82.1'inin isletmede
calisma suresi 3 yil ve daha azdir. Dolayisiyla, bu isletmelerde isglict devir hizinin oldukga
yuksek oldugu séylenebilir. Bu durum, sektériin yapisindan ve isletmelerin sezonluk faaliyet
gostermesinden kaynaklanmaktadir.

Tablo 4. Personelin Roliine iliskin Degiskenleri Degerlendirme Tablosu

PERSONELIN BAKIS | TURISTLERIN BAKIS )
AGISI  (5,70) AGISI (5,72) FARK t TESTI
(0,005’ gore)
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n oD | Ss. n oD | ss. | Per-Mis tdegeri Anlamlilik
Mesleki Bilgi lemgnIlga lligkin 451 552

Degerlendirme
Calisanlar isinin ehlidir. 78 4,42 1,21 256 572 0,79 -1,30 -6,700 ,000**
Galisanarin mesleki bilgi diizeyler 78 | 461 | 118 | 254 | 532 | 1,01 -0,71 2,841 005
oldukga iyidir.

iletigime iligkin 56 )

Degerlendirme ’ ’
Galisantarin Wristlerle lefiim kutma | 7q | 569 | 059 | 263 | 557 | 095 | 025 3,069 003"
becerisi yiiksektir.
Galisanlardan dogru bilgi kolayca
saglanabilir. 78 | 6,06 | 069 | 263 545 | 091 0,61 3,885 ,000%
Galisanlarin empati diizeyi yiiksekdir. 78 487 103 258 520 0,97 033 1,884 063
Galisanlar gerekigi zaman gereki 78 | 579 | 072 | 263 | 555 | 079 | o024 2836 006
enformasyonu verebilmektedir.
Problem (}ozr?ell§ Be.censme lligkin 565 562

Degerlendirme
Galisanlar, ortaya gikan problemleri | ¢ | 505 | 102 | 263 | 512 | 144 | 014 0,975 333
kolayca ¢6zebilmektedir.
Galisaniar, turistlerin ifiyaclannt | 7 | 589 | 069 | 263 | 554 | 094 | 035 2,606 011
gerektigi sekilde yanitiayabilmektedir.
Calisanlar, oldukga yardimseverdir ve
bu sekilde msterilerimizi memnun 78 6,06 | 058 263 6,04 | 086 0,02 0,104 917
etmektedir.
Ea“*‘"'?" siparisleri zamaninda ve | ¢ | 560 | 070 | 263 | 566 | 078 | 006 1,045 209

1zli sekilde yerine getirmektedir.

Galisanlar, islerini oldukga 6zen 78 | 548 | 080 | 263 | 574 | 081 | -026 1297 199
sekilde yapmaktadir.

TuEuma II|§k|n 623 5,99

Degerlendirme
Galisanlar, turistlere kars! oldukga
naziktir. 78 | 601 | 059 | 263 | 6,19 | 0,71 0,18 -1,297 ,199
Calisanlarin turiste yaklagimi oldukga
iyidir. 78 | 588 | 058 | 263 | 552 | 1,10 0,36 3,760 ,000%
Caliganlar, turistlere karsi oldukga
saygilidir. 78 | 629 | 058 | 263 | 6,03 | 073 0,26 2,661 ,009
Calisanlarin gériintim ve temizligi
iyidir. 78 | 642 | 076 | 263 | 6,04 | 080 0,38 2,729 ,008
Galisanlar oldukga giivenilirdir. 78 | 642 | 077 | 263 | 593 | 099 | 0,19 2561 012
Galisanlar oldukga misafiroerverdir. | 75 | g9 | 051 | 263 | 623 | 074 | 046 1,095 013

Not:  7li likert dlgegine gore, (1) Kesinlikle Katimiyorum (4) Kararsizim (7) Kesinlikle Katiliyorum yargilarini iger-
mektedir.

Tablo 4'te, hizmet kalitesinde personelin roltine ilisken galisan ve musteri goriislerinin
dagilimi verilmistir. Eksi (-) ile belirtilen farklar, calisan gérisintin turistlerin goruslerinden
daha olumsuz oldugunu gdstermektedir. Tablo 4’in son slitununda ise, t testi sonuglari ve
anlamlilik dizeyleri aktariimistir.

Personelin “mesleki bilgi/luzmanligina” iliskin yanitiarin, diger élceklere oranla oldukca
dustk duzeyde oldugu gérilmektedir. Ayrica, ¢alisanlarin gérisleri misterilerden daha olum-
suzdur. Personelin “iletisim becerisine” iliskin yanitlarin da kismen yeterli oldugu gortilmek-
tedir. Musterilerin, iletisim becerisine iliskin degerlendirmelerinin dlizeyi, personelin degerlen-
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dirmesine gbre daha distktir. “Problem ¢6zmelis becerisine” yonelik degerlendirmelerin
ise, kismen olumlu oldugu gériilmektedir. Calisanlarin ve miisterilerin degerlendirmelerinin
diizeyi birbirine yakindir. Bu sonuglar, ¢alisanlarin is yapma becerilerinin gelismis oldugunu,
ancak msterilerle olan iletisimlerinin yetersiz oldugu gdstermektedir. Personelin “tutumuna’
iliskin degerlendirmeler ise, oldukga iyidir. Calisanlarin nezaketi, saygililigi, yaklasimi, giiveni-
lirligi ve misafirperverligi oldukga yeterli diizeydedir. Bu alanda, daha onceleri yapilan galig-
malarda da personelin tutumunun yeterli diizeyde oldugu tespit edilmistir (Lam ve Zhang,
1999:346). Bu baglamda, hem calisanlarin hem de miisterilerin yanitlarinin diizeyi birbirine
oldukga yakindir.

Olgekler iginde yer alan degiskenler tek tek incelendigi zaman, turistlerin bakis agisina
gore personelin “ortaya gikan sorunlari ¢ézebilme yetenegi”, “empati diizeyi”, “mesleki bilgi
duizeyleri” ve “dogru bilgi saglamaya” iliskin algilamalarin diger yanitlardan daha diistk oldu-
du gérilmektedir. Ayni sorulara personel tarafindan verilen yanitlarin da “dogru bilgi saglama”
segenegi disinda duslk oldugu goriilmektedir. Turistler, galisanlarin turiste karsi “nezaketini”,
“yardimseverligini’, “temizligini”’, “saygiliigini” ve “misafirperverligini” ise, oldukca yeterli
bulmaktadir.

Calisanlarin algilamalarina gore, personelin “mesleki bilgi diizeyi”, “isinin ehli olma”,

I oW

“empati dlizeyi”, “problem ¢dzme becerisi®, “6zenli is yapma” gibi konularda yetersizlikler

gorilmektedir. Calisanlar, “nezaket’, “yardimseverlik”, “dis gérinim”, “saygililik”, “guvenilirlik”
ve “misafirperverlik” gibi konularda oldukga yeterli goriiimektedir.

Personel ve turistlerin yanitlarinin, farklilik gdsterip g6stermedigi t testi yardimiyla da

n oo« o

kiyaslanmistir. t testi sonucu, “turistlere yaklagim”, “mesleki bilgi diizeyi”, “iletisim kurma
dizeyi”, “isinin ehli olma diizeyi” ve “dogru bilgiyi saglama” konularinda turistlerin ve galisan-
larin yanitlari arasinda anlamli farkliliklar oldugu (bkz. Tablo 4) gérilmektedir. Bu sonuglar,
Tsang ve Qu'nun yapti§i ¢alismanin sonuglariyla kiyaslaninca énemli benzerlikler oldugu

gorilmektedir (Tsang ve Qu, 2000:316).

Tablo 5. Olgekler Arasi Korelasyon Analizi Tablosu (Miisteri Bakis Agisi)

Mesleki Bilgi ve iletigim Problem G6zme | Tutum ve Dav-
Uzmanlik Becerisi Becerisi raniglar
Mesleki Bilgi ve 1 ,584 ** ,600 ** ,564 **
Uzmanhk
iletisim ,584 ** 1 24 ,640 **
Becerisi
Problem G6zme Becerisi ,600 ** 124 1 667 **
Tutum ve 564 ** ,640 ** 667 ** 1
Davraniglar
* 0.05 anlamlilik dlizeyine gore (2- yonlii) n=263
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**0.01 anlamlilik diizeyine gore (2-yonli)

Musteri verilerine iliskin korelasyon analizi sonuglari, genel olarak 6lgekler arasi iligkinin
oldukga ylksek oldugunu gdstermektedir. Dlzeyi en yiksek iligkinin, “iletisim becerisi ile
problem ¢dzme becerisi” arasinda oldugu; en diistik iliski dlizeyinin “mesleki bilgi/luzmanlik ve
tutumlar” arasinda oldugu gorilmektedir.

Tablo 6. Olgekler Arasi Korelasyon Analizi Tablosu (Personel Bakis Agisi)

Mesleki Bilgi ve lletigim Problem Gézme Tutum ve
Uzmanhk Becerisi Becerisi Davraniglar
Mesleki Bilgi ve 1 242 % 116 ,055
Uzmanlik
iletigim 242 ¢ 1 ,125* 337 **
Becerisi
Problem G6zme 116 725 ** 1 536 **
Becerisi
Tutum ve ,055 337 ** 536 ** 1
Davraniglar
* 0.05 anlamlilik diizeyine gore (2- yonlii) n=78

**0.01 anlamlilik diizeyine gére (2-yonli)

Personel verilerine iliskin korelasyon analizi sonuglari da, iletisim becerisi ve problem
¢Ozme becerisi arasindaki iliskinin oldukga ylksek diizeyde oldugunu gostermektedir. Perso-
nel verilerine gore, en dstik diizey iliski mesleki bilgi/luzmanlik diizeyi ile tutumlar arasindadir
ve yok denilebilecek kadar dugtktir.

TARTISMA ve SONUG

Calismada, kaliteli hizmet sunumunda ve kalitenin gelistiriimesinde 6nemli rolii olan ¢a-
lisanlarin, farkli becerileri ve yeterlilikleri degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeyi yapabilmek
icin klasiklesmis hizmet kalitesi boyutlarinin disinda, sadece personel ile ilgili boyutlara yer
verilmigtir. Personelin faaliyetlerinin soyut olmasindan ve géreceli degerlendirmeye neden
olabilecegi diistincesinden hareketle hem ¢alisanlar hem de turistler degerlendirme yapmstir.

Hizmet kalitesinde personele iliskin degerlendirme dért boyutta yapilmistir. Bu boyutlar,
calisanlarin mesleki bilgi'uzmanlhgy, iletisim becerileri, problem ¢ozmefis becerisi ve tutumla-
rdir.

Arastirma sonucuna gére, calisanlarin mesleki bilgi/luzmanlik diizeylerinin dlstk di-
zeyde oldugu tespit edilmistir. Ozellikle calisanlarin is arkadaslarina iliskin degerlendirmeleri
oldukga diistik diizeydedir. Calisanlarin olumsuz yonde degerlendirmeleri, calisanlar arasinda
yasanan catismalardan ve anlagmazliklardan kaynaklanabilmektedir. Ayrica, konaklama
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isletmelerinin sezonluk faaliyet gstermesinden ve isglicl devir hizinin yiksek olmasindan
dolayt, isgUct arasinda iyi bir isbirligi ortami olusmamis olabilir.

iletisim becerisine iliskin degerlendirmenin de diisiik denilebilecek diizeyde oldugu gé-
rilmektedir. Turistlere gére, caliganlarin iletisim becerileri oldukga distk dlizeydedir. Perso-
nelin yabanci dil bilgisinin yetersizligi, isletmenin faaliyetleri ve misyonuyla ilgili bilgiye sahip
olmamasi, galisanlarin isletmeye oryantasyonunun saglanamamasi, iletisim becerisinin yeter-
siz diizeyde olmasina neden olabilmektedir. Turizm sektoriinde kitle turizminin 6n plana
clkmasiyla birlikte calisanlar sadece belli ve basit gérevleri yerine getiren kisiler olarak gortl-
meye baslamistir. Bu durum, isgdren secimini ve niteliklerini de etkilemistir. Ozellikle her sey
dahil tretim sisteminin kullanimiyla, personelin yaraticiigini gosterebilecegi alanlar kisitlan-
mistir. Sonugta da, daha dusk nitelikli kisiler sektérde yer almaya baglamistir.

Arastirmada, calisanlarin problem ¢dzmel/is becerilerinin kismen yeterli oldugu sonucu-
na varilmistir. Hem galisanlarin hem de turistlerin bu beceriye iliskin degerlendirmeleri yakin
diizeydedir. isletmelerde, bu diizey bir becerinin yeterliligi, iletisim becerisine de baglidir.
GUnku, iletisim becerisi gelismemis bir kisinin problem ¢dzme yeteneginin fazla gelismis
olmasi beklenemez. Sorunlari ¢6zebilmek igin, 6ncelikle sorunu gérebilmek ve anlamak
gerekmektedir. Bu ¢alisma iginde yapilan korelasyon analizi sonuglari, bu yargiyi destekle-
mektedir (bkz.Tablo 5 ve Tablo 6).

Arastirma sonucunda, isglictiniin tutumuna iliskin dederlendirmelerin oldukga olumlu
oldugu gdze carpmaktadir. Yerli ve yabanci literatirin sonuglari, isgict tutumuna iliskin
degiskenlere turistler tarafindan verilen yanitlarin genellikle olumlu oldugunu géstermektedir.

Bu ¢alismanin sonuglarina gére, dncelikle ¢alisanlarin sahip olmasi gereken iletisim
becerisi, mesleki bilgi'uzmanligi ve problem ¢6zme becerilerinde eksiklikler oldugu gériimek-
tedir. Hizmet kalitesini gelistirmede ve misteri memnuniyetini saglamada, fiziksel kaynaklar
tek bagina yeterli degildir. Fiziksel kaynaklardaki eksiklikler veya beklenmedik bir sorunun
telafisi insan unsuru tarafindan giderilmektedir. Bu eksikligi giderebilmek igin, ¢alisanin ézel-
likle iletisim ve problem ¢dzme becerisinin gelismis olmasi gerekmektedir. Bu baglamda,
isletme ydneticileri 6ncelikle galisanlarin bu ydndeki eksikliklerini gidermeye veya bu yeterlilik-
lere sahip isgicuni istihdam etmeye dncelik vermelidir. Gerekli yeterliliklere sahip isgicini
istihdam etmek zor ve maliyetlidir. Bu nedenle, isgticini egitip, isletmede tutmayi saglamak
daha yararli bir ¢oziim olabilir. Bu baglamda, hizmet drgitlerinde kalite gelistirmenin calisan-
larin secimi, egitimi ve Ucretlendirilmeleri gibi insan kaynaklarina yonelik uygulamalarla bag-
lantili oldugunun tespit edildigini sdylemek gerekir (Tsaur ve Lin, 2004:471-481). Ornegin,
Schneider vd. yaptiklar galismada, insan kaynaklari uygulamalariyla, misterinin hizmet
kalitesini algilamasi arasinda baglanti oldugu tespit edilmistir (Schneider ve Bowen,
1985.423-433). Hartline ve Jones ise, otellerde yaptigi incelemede, otelde galisanlarin yiiksek

| 134 | Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2006 No: 1




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2006 Sayi: 1

kalite hizmet sunmak igin ciddi egitim almalari gerektigi sonucuna ulasmistir (Hartline ve
Jones, 1996:207-215).

Bu galismanin sonuglarina gore, arastirmacilara yapilabilecek 6neri, arastirmayi belli
sayida isletmenin ¢ok sayida personeli ve gok sayida misterisi Uzerinde yapmalaridir. Aksi
halde, bu galismada oldugu gibi bazi isletmelere ulasamama sorunuyla karsilasilabilir. Ayrica,
bu tlir bir ¢calismada dlgekleri dogru olarak ayirabilmek ve yargilar arasindaki anlam benzerlik-
lerini giderebilmek oldukga zordur. Bu sorunu ortadan kaldirabilmek igin, sorularin érneklerle
desteklenmesi cevaplayanlar tarafindan dogru algilanmasini saglayacaktir.
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