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OZET

Giintimiizde diger tlim sektorlerde oldugu gibi, turizm sektoriinde de
hizmet kalitesi kavrami cok onemli hale gelmistir. Turizm sektorii iginde
Onemli bir yere sahip olan konaklama isletmeleri de, kalitenin arttirilmasi
icin ¢aba gostermektedirler. Kalite uygulamalarinin, genel anlamda beklenen
sonuclart vermemesi, yapilan arastirmalart bunun nedenlerini bulmaya
yonlendirmistir. Basarisizlik nedenlerinin bulunmasi ve kalite ¢aligmalarinin
istenen sonuclart vermesi konusu arastirmacilari, igletme hayatinda mevcut
olan diger yapilar da dikkate almaya yOneltmistir. Bu noktada varliklarini
kan kaybederek de olsa siirdiiren sendikalarin, kalitenin arttirilmasinda etkili
yapilar olarak degerlendirilmeleri konusu onem kazanmustir.

Bu calismada da, konaklama isletmelerinde, hizmet Kkalitesini
arttirmaya yonelik caligmalarin basarisinda sendikal yapinin nasil etkili
olabilecegi konusu iizerinde durulmustur. Amac sendikal yapilarin,
konaklama isletmelerinde kalite uygulanmalarinda olumlu etkilerinin olup
olmayacaginin ortaya konmasidir. Yapilan uygulamada, konaklama
sektoriinde faaliyet gosteren, aymi Ozelliklere sahip; biri sendikal faaliyetleri
olan digeri olmayan olmak tizere iki konaklama igletmesinde hizmet kalitesi
Olciimil yapilmistir. Cikan sonuglar hizmet kalitesi ve sendikal yapi iligkisi
ortaya konarak degerlendirilmistir. Hizmet kalitesinin ol¢iimiinde, literatiirde
genel kabul goren Bosluk Teorisi ve bu teoriyi destekleyen Servqual Olgegi
kullanilmustir.

Anahtar Kelimeler: sendika, hizmet kalitesi, konaklama isletmesi, hizmet
kalitesi ol¢cimii

* Doktora tezi olarak yapilnustir.
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THE EFFECTS OF TRADE UNIONS ON SERVICE QUALITY IN
HOSPITALITY MANAGEMENTS

Nowadays, as in ali other sectors, the concept of service quality has
also become very important in tourism sector. The hospitality managements
having a great importance in tourism sector make every effort to increase the
quality, that the quality applications haven't generally yielded the expected
results has resulted in a research to find out the reasons for it. The
determination of the reasons for failure and the subject which the studies of
quality have produced the expected results have caused the researchers to
take the other structures into the consideration in the business world. At this
point, the subject of assessment of trade unions trying to survive as effective
organizations in increasing the quality has gained great importance.

The aim of this study is to emphasize how trade unions can be
effective on the success of the studies about increasing the service quality
and to find out whether trade unions have positive effect on quality
applications in Hospitality Managements which have the same
characteristics, but one ofthem has trade union activities, whereas the other
one doesn't. The results have been evaluated by revealing the relationship
between service quality and trade union. in the measurement of service
quality, "Space Theory", which is prevallent in lecture and "Servqual
Measurement”, vvhich backs up this theory, were utilized.

Key Words : Trede Union, Service Quality, Hospitality Management, The
Measurement of Service Quality.

1. Giris

Kalite kavrami, ¢ok degisik sekillerde kullaniimakta ve genellikle
tanim1 yapacak olan kisiye gore de degisebilmektedir. Degisik Kkalite
tanimlarinin ~ yapilmasi,  kalitenin ¢ok  boyutlu olmasindan da
kaynaklanmaktadir. Konaklama igletmeleri agisindan bakildiginda ise
ozellikle kalite kavramimin hizmet boyutu ile aciklanmasinda yarar vardir.

Kalite, bir triin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaclar
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karsilama yeterliligine dayanan Ozelliklerinin toplamidir. Geleneksel
anlamda kalite kavrami standartlara uyum olarak da tanimlanmaktadir’.

Gilinimuzde kalite kavrami dar tanimlama kaliplarindan c¢ikarak,
esnek ve dinamik bir yapi icine yerlestirilerek stratejik bir yonetim aract
durumuna gelmistir. Cagdas anlamda kalite kavraminin temel 6zelligi, bir
mal veya hizmetin miusteri tatminine yonelik bazi1 Ozellikleri kendisinde
toplamasidir.  Ozellikle Toplam Kalite Yonetimi anlayisi gelismeye
basladiktan sonra, kalitenin tanimi da buna uygun olarak degisim
gostermistir. Toplam Kalite YOnetiminin odak noktasi, miisteri olduguna
gore, kalitenin tanimini yaparken de, misteriyi ana nokta olarak almak
gerekliligi agiktir. Bu durumda kalite; miisteri tatmini ile Olclilen musteri

beklentilerini karsilama 6l¢iisiidiir’.

Genellikle yapilan kalite tanimlari, mamul Kkalitesini icerdiginden,
hizmet Kkalitesi kavrami aciklamakta yetersiz kalmaktadir. Hizmet Kkalitesi
kavramu ise, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafindan, miisterinin
hizmeti almadan oOnceki beklentileri ve yararlandiklari gercek hizmet
deneyimini kiyaslamalar1 sonucu, beklentileri ve algilanan performans

farkliliginin yonii ve derecesi olarak tanimlanmustir.*

Konaklama igletmeleri agisindan ise kalite, turistlerin mevcut ya da
dogabilecek ihtiyaclarin1 tatmin etmeye yonelik mal ve hizmetlerin
dretilmesi, igletmenin faaliyet verimliliginin artirilmasi ve etkin bir maliyet
kontrolii ile maliyetlerin diigiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir aractir.

Calismada konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin arttirilmasinda

' Ridvan Bozkurt,(2001), Kalite Tyilestirme Arac ve Yontemleri (istatistiksel Teknikler),
MPM Yayinlan No:630, Ankara, s. 13.

> Muhittin Simsek, (2000), Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivece
Sistemleri, Alfa Yayinlan:812, istanbul, s. 1.

* Oygur Yamak, (1998), Kalite Odakh Yonetim, Panel Matbaacilik Kalite Dizisi No:l,
[stanbul, s. 86.

‘Hokey Min, Hyesung Min. (1997), "Bencmarking the quality of hotel
services: managerial perspectives”Internationai Journal of Quality<&Reliability
Management. Vol.14 No.6, s.582.
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sendikalarin rolii lizerinde durulacagi belirtilmisti. Bu roliin ne olacaginin
aciklanabilmesi i¢in sendikalarin tanimini yapmakta ve konaklama
isletmelerinde onemlerini vurgulamakta fayda vardir. Sendikalarin, ayni is
kolunda calisan isgOrenlerin igverenlere karsti haklarimi almak ve
kazandiklar1 haklar1 korumak i¢in bir araya geldikleri kuruluglar oldugu
bilinmektedir. Konaklama isletmelerinde calisan isgorenlerin de biraraya
gelerek sendika catisi altinda toplanma egilimleri bilinen bir gercektir. Buna
karsiik konaklama igletmeleri yoneticilerinin sendikalasmaya soguk
baktiklart  gozlenmektedir. Oysa sendikalarin  konaklama isletmesi
yonetimine katkilart olacagi aciktir. Ozellikle sendikalar, aymi sendika
Ucretini uygulayarak calisanlarin maaslarini, rekabetin disinda tutabilirler.
Konaklama sektoriinde kiigik igletmelerin finanse etmekte giicliik
cekecekleri ise alistirma egitimlerini sendikalar tstlenebilirler. Yine
sendikalar; piyasaya nitelikli personel yetistirme misyonunu Ustlenebilir,
isletmelere zaman ve para kaybettirmeden aradiklart nitelikte personelin
teminini saglayabilirler. Sendika aracilig1 ile tatminkar ticret alan personel

daha etkili ve verimli olacaktir.

2. Kalite - Maliyet - Verimlilik - Karhhk iliskisi

Kalite kavramimin tanimlari yapilirken Ozellikle dikkati ceken bir
nokta, "maliyetlerin diigiirilmesine yOnelik stratejik arac"” yaklagiminin
benimsenmesidir. Konaklama isletmelerinde de belirli standartlara bagh
kaliteli mal ve hizmet tliretimi ancak etkin bir kalite kontroli ile miimkiin
olabilecektir. Kalite kontrolii; istenen kalite 6zelliklerini saglayan, isletmenin
tasarim, pazar arastirmasi, arastirma-gelistirme, uiretim, satig ve satig sonrasi
hizmet gibi boliimlerinin belirli kalite diizeyinin yaratilmasindaki rollerinin

planlanmasi ve koordinasyonu olarak tanimlanabilir’.

° Saime Oral, Osman Avsar Kurgun, Ozkan Tiitiincii, "Turizm Sektorlerinde Kalite
Giivence Sisteminin Kurulmasi ve Kalite Maliyetleri" Standart, Ekim 1996, s. III.
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Konaklama isletmelerinde basarili bir kalite kontrolii icin,
konaklama, yiyecek-icecek, gilivenlik, personel, muhasebe, teknik servis,
satiglar ve camasirhane gibi departmanlarin, turistik igletmenin tiiriine gore
icinde bulunan tiim departmanlarin, turistlerin ihtiyaclarina cevap veren
kalite diizeylerinin yaratilmasindaki rolleri belirlenmeli ve katkilarinin
koordinasyonu  saglanmalidir.  Gortldiigiih.  gibi  kalite  konusunda
sorumluluklar biitiin isletmeye yayilmstir. isletmenin tamamini icine alan
toplam kalite kontroliine iglerlik kazandiracak 6nemli olgulardan biri de
Toplam Kalite Yonetimi sistemidir. Toplam Kalite Yonetimi'nde hedef,
musteri ihtiyaclarinin karsilanmasi icin isletmede gorev yapan personelin
tamaminin bitiin departmanlarda en st diizeyde etkinlik ve verimliligi
saglayabilmelerini kolaylastiracak stireg¢ ve sistemlerin olusturulmasi,

organizasyonda uygulamaya konmasidir.

Konaklama isletmelerinde  gerceklestirilen faaliyetlerin  hepsi
dogrudan Kkaliteyi etkilemektedir. Ozelikle verilen hizmetin niteligi isgiicii
agirlikli oldugundan isin yapisindaki kalitenin basarist ve verimlilik de
bluylik oOlciide kalite maliyetlerine baglhi olmaktadir. Faaliyetlerin
gerceklestirilmesinde yapilacak hatalar 6nemli kayiplara neden olabilecektir.
Turistik tirtin tlketicilerine hatali mal ya da hizmet sunumunun yaratacagi
olumsuzluklar g6z oniine alindiginda, konaklama isletmelerinde mal ve
hizmetlerin tiretiminde dogmasi muhtemel hatalarin onlenmesine yonelik
calismalar biiyik Onem arz etmektedir. Ortaya c¢ikan olumsuzluklarin
giderilmeye c¢alisilmasi, isletme icin imaj zedeleyici olmakla beraber ayni
zamanda maliyetleri de artiracaktir. Tum bu nedenlerden dolayi, uretim
asamasinda turistlerin ihtiyaclarina uygun mal ve hizmetlerin; bir defada,
hatasiz tretilmesini saglayacak bir sistem kurulmali, tiretim stiresince

hatalarin engellenmesine yonelik calismalar yogunlastirilmalidir.

Temeli insana dayali olan konaklama isletmelerinde verimlilik
unsuru tamamiyla hizmeti gerceklestiren kisinin davranigsal yaklagimiyla

dogru orantili ele alinmaktadir. Hizmetin sunuldugu anda saglanmayacak bir
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miisteri memnuniyetinin isletmenin basar1 ¢iktisina olumsuz etkisi olacagi

aciktir.

Konaklama isletmeleri talebin canli oldugu donemlerde genellikle
verimli olmayr pek diisinmezler. Esas amac¢ karli olmaktir. Oysa
ginimiizde, kiuresellesmenin artmasiyla; rekabetin  evrensellesmesi,
tiiketicinin bilinclenmesi ve pazarin daralmasi soz konusu olmaktadir. Bu
kosullarda kérli olmanin, isletmenin ayakta kalmasinin esas yolu verimliligi
arttirmaktan gecer. Clnki yiiksek verimlilik bir yoniiyle diisiik maliyet
demektir. Kar ise (satis x hasilat - maliyet) oldugundan artacaktir. Ozellikle
satig hasilatinin arttirllamadig1 ve pazarda daralmanin yasandigi donemlerde
konaklama isletmeleri icin karliligi devam ettirmenin yolu verimlilik
tekniklerini uygulayarak maliyetleri distiirmekten gecer. Kaynaklarimi tam,
dogru, etkili ve etken kullanan (kaynaklan dogru yer ve zamanda, dogru
amaclarla, dogru bicimde kullanma) konaklama isletmeleri en uygun
maliyetle daha cok ve daha kaliteli hizmet elde ederler. Bu durum hem
enflasyonun yavaglamasimma, hem karliligin devamina, hem de talebin

canlanmasina neden olacaktir.

3. Konaklama Isletmelerinde Sendikalasma ve Verimlilik Iliskisi

Konaklama isletmelerinde verimlilik, tiretim isletmelerinden farkl
olarak, kalite goz oniinde bulundurularak degerlendirilmektedir. Kaliteli
hizmet ise, miisteri ile dogrudan dogruya iligki icinde bulunan personel
araciligr ile saglanmaktadir. Sunulan hizmetin o anda tiiketilmesi ve personel
ile musteri arasinda dogrudan ylizylize iligki, konaklama isletmelerinde
personel davraniglarint daha da 6nemli hale getirmektedir. Motivasyonu iyi,
kendini isletmenin bir parcasi gibi goren, ust yonetimle saglikli bir iletisim
icinde bulunan personel cok daha iyi hizmet vererek miisteri memnuniyeti
saglayacaktir. Memnun miisteri ise kaliteli hizmet sunumunun gostergesi

olurken, isletme acisindan da verimli bir ¢caligma ortaminin varligin1 ortaya
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koyacaktir. Buradan hareketle personel motivasyonunun ve buna bagh
olarak miisteri memnuniyetinin saglanmast icin gerekli calismalara
konaklama isletmelerinin daha fazla Onem vermesi gerektigi sonucu
cikmaktadir. Konaklama isletmelerinde c¢agdas yonetim sistemleri
kullanilmahdir. Cagdas yonetim sistemlerinin bireyi 6n plana c¢ikaran
yapilanmalari, calisanlarin ihtiyag ve taleplerini birebir karsilayabilecek
isletmelere olan ihtiyaci da ortaya ¢ikarmaktadir. Sendikalara olan ihtiyag da
bu noktada ortaya ¢ikmaktadir. Geleneksel yaklagimda; sendikalarin, neden
olduktan tcret artiglan ve kisitlayici ¢alisma kurallan ile verimliligi olumsuz
yonde etkiledikleri diisiiniilmekte ve elestirilmektedir. Oysa modern
yaklasimda karsi bir goriis olarak, monopolist* tlicret artislarinin daha yiiksek
sermaye ve daha nitelikli bir isglicii kullanim1 yoluyla verimliligi arttiracagi
da ileri siiriilmektedir.” Sendikalasma ile daha diisiik isten ayrilma oranlan
ve daha rasyonel yOnetim politikalan ile sendikalarin verimlilige olumlu

etkilerinin olacag da diisiiniilebilir.

Sendikalarin Ucret etkilerine baghh olarak, sendikali sektorde
istihdam kayiplar1 seklinde bir olumsuzluk ortaya c¢ikabilecegi gibi,
monopolistik  ticret kazanimlarmin isverenleri verimliligi  yiikseltici
uygulamalara yonelterek verimlilik avantajlarinin  saglanabilecegini de
belirtmek gerekir. Sendikalagsmaya bagli olarak isgoren devir oranlarindaki
azalmalar, ige alma ve egitim maliyetlerini disiireceginden verimliligi
arttiracaktir. Konaklama igletmeleri yOnetiminin, daha rasyonel is
uygulamalar1 ve personel politikalar1 ile sendikaciligin gelismesine olumlu

tepki gostermeleri verimliligi arttirabilecektir.

* Sendikalarin tyelerinin Ticretlerini, sendikasiz isci licretlerinden ve rekabetgi piyasa kosullari
altinda kazanacaklan ticretlerden daha yiiksek tutmaya calismalart sonucu olusan tcret,

¢ Giingor Turan, (2000), "Sendikalarin Verimlilik Uzerine Etkileri", Verimlilik Dergisi,
MPM Yayim, 3, Ankara, s39.
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4. Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Yonetimi

Hizmet kalitesi yonetiminden once, hizmetin ve kalitenin tanimlarini
yapmakta fayda vardir. Hizmet cok genel olarak, tretildigi yerde tiiketilen
bir is veya eylem olarak tanimlanabilir. Kalite ise, bir Urtin ya da hizmetin
belirlenen ya da olabilecek ihtiyaclar1 karsilama yeterliligine dayanan

ozelliklerinin tiimii olarak tanimlanmaktadir.’

Konaklama isletmelerinde kalite, miusterinin mevcut yada ortaya
cikabilecek ihtiyaglarmi karsilayacak Uriin ve hizmetlerin Uretilmesi,
verimliligin arttirilmasi1 ve etkin bir maliyet kontroli ile maliyetlerin
dusiiriilmesi amacia yonelik bir aractir. Konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesi; misterinin ihtiyaclaridir, beklentilere uygunluktur, siirekli basaridir,
eksiksiz ve hatasiz hizmeti sunmaktir, olgiiliip degerlendirilebilen ve misteri

memnuniyeti ile dogru orantili bir degerdir.’

Zeithaml, Parasuraman ve Berry; hizmeti, ciktis1 fiziksel {riin
olmaksizin, uretildigi zamanda tiliketilen, rahatlik ve zaman gibi art1 deger
sunan tim ekonomik faaliyetler olarak tanimlarken; hizmet Xkalitesini,
beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi olarak
belirlemislerdir. Hizmet kalitesinin boyutlarin1 da; gilivenilirlik, heveslilik,
inanilirhlk, anlayls ve yetkinlik (somut unsurlar) olarak ortaya
koymuslardir."” Dikkat edilirse hizmet kalitesinin tanimlanmasinda miisteri
yani insan 6n plandadir. Burada 6nemli olan ve ¢ok acik ifade edilmeyen
nokta misterinin ihtiyag ve beklentilerinin iyi tespit edilebilmesidir.
Musterinin beklentileri ve ihtiyaclari ne kadar dogru belirlenebilirse hizmet

kalitesi de o kadar iyi olacaktir.

7 Nermin Uygug, (1998), Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi. 9 Eyliil Yavinlari, izmir.
s.8.

* Ridvan Bozkurt.(2001), Kalite Iyilestirme Arac ve Yontemleri (Istatistiksel Teknikler),
MPM Yayinlari, No:360, Ankara, s. 13.

* Ige Pinar Tavmergen, (2002), Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi, Seckin Yayincilik,
Ankara, s.30.

" Barr Render, Cengiz Haksever, Roberta S.Russell, Robert G. Murdick.(2000), Service
Quality and Continuous Improvement, Prentice-Hall, New Jersey, s.331-332.
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Hizmet kalitesi yonetimi de, musterilerin beklenti ve ihtiyaclarinin
degiskenligini esas alarak, misterilerin algilladiklart hizmet diizeyini
6lgmenin donemini savunan anlayistir denebilin'' Hizmet kalitesi yonetimi,
miisteriyi memnun etmeye yoOnelik olarak, dogru hizmeti ilk seferde
sunmaya, hata karsisinda hizli bir sekilde telafi edici stratejiler gelistirmeye
ve siirekli iyilestirmeye odakli olmalidir. Insanin en énemli unsur oldugunun
farkinda olan bir yonetim sistemi olarak hizmet kalitesi yonetimi ile
isletmeler, isgorenlerini bu yonde egiterek cesaretlendirmelidirler. Hizmet
sektoriinde teknik kalite (lirtintin iglevini yerine getirme yetenegi,0Ornegin bir
televizyon igin ses ve gorunti niteligi, renk ve uzak istasyonlart alabilme
yetenegi gibi Ozellikler) unsurlarinin yaninda hatta daha da oniinde olarak
teknik olmayan insan davraniglarina bagh kalite unsurlar1 (personelin yemek
servisini yaparken yuziindeki ifade; resepsiyonda gorevli personelin musteri
ile diyalogunda ses tonu, vurgulamalari, kibarlig1 v.b. davranis 6zellikleri) da
dikkate alinmalidir. Ciinkii misteri tarafindan algillanan kalite diizeyi

uzerinde asil belirleyici olan bu teknik olmayan kalite unsurlaridir.

5. Konaklama Isletmelerinde Sendikalar ve Hizmet Kalitesi
Yonetimi Iliskisi

Daha oncede belirtildigi gibi sendikalar, tyelerinin ortak cikarlar

icin kurulmus organizasyonlardir. Faaliyet alanlar1 acisindan ele

alindiklarinda iki temel yaklasim ortaya c¢ikmaktadir. Bir tarafta licret ve

calisma kosullan ile ilgili pazarlik ana unsur olarak kabul edilmekte, diger

tarafta isglicli maliyetleri ve rekabet dikkate alinmaktadir. Bu iki temel

yaklasimi goz ardi etmeyen ve yeni calisma diizeninin ortaya ¢ikardigi talep

ve sorunlar1 giindemine alan, cesitlendirilmis faaliyet alanlarini tercih eden

sendikal yapilarin, oniimiizdeki yillarda tercih edilecegi diisiiniilmektedir.

" Stcphen George, Amold Weimerskirch, (1998), Total Qtiality Management, John
Wiley&Sons,Inc, United States of America, s.6.
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Gelecekte, calisanlarin yasam standartlarini yiikseltme ugrasilarinin
yani sira toplumun diger kesimlerini de kucaklayacak faaliyetler yliriiten
sendikalar 6n planda olacaktir. Sendikalarin temelde cikar icin organize
olduklart ve kendi 6zel ihtiyag, talep ve deneyimlerinin devamini saglamay1
hedefledikleri dikkate alinirsa bu yaklasim pek de yanlig sayilmayabilir.
Ancak gilinlimiizdeki gelismelere bagl olarak, sendikalarin da sinifsal
cikarlart dikkate alan politik miicadelelerden; isbirligine dayali, uzlagsmaci,
kamuoyu olusturan, alternatif sunan, ikna etmeye calisan, bariscl
miicadeleler vererek toplumsal hayata demokrasiyi getirmede, toplumsal
yasam standartlarini arttirmaya yardimci olan sivil toplum kuruluglar1 haline
geldikleri gozlemlenmektedir. Onceleri teknolojik gelismeleri dikkate
almayan, hatta zaman zaman kars1 faaliyetlerde bulunan sendikalar,
gliniimiizde teknolojik gelismelerin neden olacagi sorunlart azaltmak,
isgiiciiniin bu teknolojilere uyumunu saglamak icin miicadele etmektedirler.
Yine, iretim yonetimi ve tekniklerinde meydana gelen degismeler
sendikalarin egitim faaliyetlerinde de ciddi degismelere yol ac¢maktadir.
Uyelerinin yeni is firsatlari igin tekrar egitimlerinin ve yeteneklerinin
gelistirilmesi gerekliligini farkeden sendikalar, {iyelerine yoOnelik egitim
faaliyetlerini gelistirmektedirler. Sendikalarin eski faaliyet alanlarinda
meydana gelen degisimlerin bir digeri ise; genellikle toplu is sozlesmesi ile
kurulan kurullarla, isci-igveren iliskileri yiirtitiiliirken, son yillarda tretimin
ve kalitenin arttirilmasina yonelik kurullarin da 6n plana ¢ikmasidir. Biitiin
bunlara ek olarak, sendikalar; calisanlarin haklarmi korumak igin yapilan
faaliyetlerin yeterli olmadigini gormekte ve isletmeyi de koruyucu

faaliyetleri giindemlerine almaktadirlar.

Sendikalar gunimiiziin degisen kosullarina ayak uydurarak
varliklarimi ~ siirdiirebilmek i¢in  igbirlik¢i  sendikaciliga dogru kayma
egilimindedirler. Iste bu noktada hali hazir sivil toplum 6rgiitii olarak ortada
duran sendikalar, giintimiiz kosullarinda maliyetleri kontrol altinda tutarak

kaliteyi arttirma calismalarinda en buyik destegi verebilecek kuruluslar
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olarak dikkate alinmak durumundadairlar.

6. Hizmet Kalitesi Olciimii

Yeni ekonomik hayata damgasini vurmus "hizmet" kavraminin, hem
yeni olusundan hem de dogast geregi goreceliliginden dolay1
tanimlanmasinda c¢esitli sorunlar yasanmaktadir. Hizmet, sunumunda belirli
fiziki unsurlan icerse de sonugta fiziki bir liretim degildir. Hizmetin fiziksel
yapisindan ote bir fonksiyon olusu, hem tanimlanmasini hem de
Olgiimlenmesini zorlastirmaktadir. Hizmet bir esya veya nesne gibi test ve
muayene edilemez. Ancak hizmetin sunumunu ve Kkalitesini etkileyen
fiziksel kosullar ve nesneler test ve muayene edilebilir. Hizmetin bir diger
ozelligi kisisel deneyime dayanan soyut etkinlikler olmasidir. Yine hizmetler
standartlastirilamadig1 icin hizmet Kkalitesi de degiskenlik gostermektedir.
Verilen hizmet, tekrarinda ayni sekilde gerceklesmeyebilmekte, degisiklige
ugrayabilmektedir. Tuketiciler i¢in de hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
oldukca zordur. Hizmet Kkalitesi algilamalar, tiiketici beklentilerinin
gerceklesen hizmet performanst ile beklentilerinin karsilastirilmasinin
sonucudur. Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ciktisina
bakilarak degil, ayn1 zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini
de icermektedir. Tiiketiciler hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis seklini

de degerlendirmektedirler.

Hizmet Kkalitesini degerlendirmek olduk¢a giictiir.  Kaliteyi
degerlendirmek icin fiziksel varliklarin olmayis1 veya eksikligi, tiiketicileri
diger Ozelliklerle degerlendirme yapmaya zorlamaktadir. Hizmetler soyut
oldugundan, isletmelerin, tiiketicilerin hizmetleri ve hizmet kalitesini nasil
algiladiklarint anlamast zor olabilir. Bir hizmet isletmesi, tiiketiciler
acgisindan hizmetin nasil degerlendirildigini bilemezse, bu degerlendirmeleri,
nasil kullanabilecegini de bilemeyebilir. Hizmet Kkalitesi, verilen hizmetin
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miisteri  beklentilerinin ne kadarmi karsilayabildiginin bir 6lgiisiidiir”.
Kaliteli hizmet vermek ise musteri beklentilerinin karsilanabilmesidir.
Hizmet kalitesinin 6l¢iimil, isletme acisindan cok onemli hale gelmektedir.

Clinkii olgiilemeyen kaliteyi, iyilestirmek de miimkiin olmayacaktir.

Glinimiizde yoneticilerin hizmet Kkalitesi O6lgme programlarina
ilgisine paralel olarak, yapilan arastirmalarda da hizmet kalitesi boyutlarinin
belirlenmesi ve Olclilmesi ile ilgilenilmektedir. Ornegin; A.Parasuraman,
V.A.Zeithaml ve Leonard L.Berry (PZB), hizmet kalitesi kavramina daha
genis bir acidan yaklasarak, hizmet kalitesini 0lgcmek i¢cin SERVQUAL adi
verilen ayrintili bir dlgme yontemi iizerinde calismislardir”. SERVQUAL
Olcegi genel bir Olgektir ve bu tiir bir olcek her hizmetin kendisine 6zgi
kalite gostergelerinin spesifik olarak belirlenmesini gerektirir. Hizmetin
hangi boyutlarinin miisteri acisindan 6énemli oldugu ve satin alma kararinda
etkili oldugunun bilinmesi gereklidir. Bu OoOlgege gore, tlketicilerin bir
hizmetten beklentileri ve fiili hizmet performansini algilamalar1 arasindaki
fark, musterilerin toplam hizmet kalitesini nasil degerlendirdigini
gostermektedir. SERVQUAL olgeginde, musterilerin cesitli  ozellikler
bakimindan belirli bir hizmetten beklentileri ve o hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren belirli bir firmanin performansint ayni oOzelliklere gore nasil
algiladiklar1  6grenilmektedir.  Beklentiler ve performans algilamasi

arasindaki fark da hizmet kalitesinin olciisiinii vermektedir'".

Bu 6lgme yontemi 22 sorudan olusmaktadir. 11k boliimde tiiketicinin
hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6zkonusu isletmeden
algiladigit  hizmet performansini aymi maddeler kullanilarak ayr1 ayri

olgmektedir. Olgekte "tamamen katiliyorum" ile "kesinlikle katilmiyorum"

? Senol Allan» Murat Atan, Ayse Ediz, (2003) 'SERVQUAL Analizi tle Toplam Hizmet
Kalitesinin Olciimii ve Yiiksek Egitinde Bir Uygulama", 12.Ulusal Kalite Kongresi,
KalDer, 13-15 Ekim Istanbul: 2003, s. 4.

® Luiz Mautinho, (2000), Strategic Management in Tourism, CABI Pubiishing, UK, s.
249.

" S.Ayse Oztiirk, (1996), Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlari ve Kalitenin
Arttirllmasi”, Verimlilik Dergisi, 2, Ankara, s. 75.
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arasinda degisen yedili Likert Olgegi kullanilmaktadir®.

Servqual oOlgeginde, hizmet Kkalitesinin belirleyicisi 5 kriter de

dikkate alinmistir. Bu kriterler;

Somut unsurlar: Fiziksel olanaklarin, ekipmanlarin personel ve

iletisim araglarinin gorunusu.

Giivenirlik: Vaadedilen hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde

sunulabilme becerisi.

Anlayis(empati): Miisterilere Kkisisel ilgi goOsterebilme istegi,
anlayishilik.

Yetkinlik: isletme ¢alisanlarinin bilgi ve nezaketi, giiven ve emniyet

verebilme becerileri.

Duyarhlik: Misteri tatmininin saglanabilmesi icin, bir hizmet
hatasini hizli bir sekilde yok etmek, stiratli hizmet vermek gibi, isgorenlerin
miisteriye hizmet sunma konusundaki hazir olma ve istekliligini

kapsamaktadir.

Bir konaklama isletmesinin hizmet kalitesini 6lgmek bircok farkli
kritere bagli olacaktir. Ozellikle miisteri beklentileri ve sunulan hizmete
yonelik musteri algilan arasindaki hizmet kalitesi bosluklarinin derecesi ve
yoniini saptamak yerinde olacaktir. Bu calismada konaklama sektoriinde
sendikalasmanin, hizmet kalitesini etkileyip etkilemedigi, etkiliyorsa bu
etkinin ne yonde oldugunun saptanmasi amaglanmaktadir. Bu yilizden
sektorde faaliyet gosteren, ayni Ozelliklere sahip, biri sendikal faliyeleri olan
digeri olmayan olmak iizere iki otel isletmesinde hizmet kalitesi Olgiimii

(Servqual Olcegi) yapilmustir.

* Halen Kang, Graham Bradley, (2002), Meastring the Performance of IT Services-An
Assesment of SERVQUAL, Elsevier Science Inc., Australia: 2002, s. 18.
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7, Uygulama

Hizmet kalitesinin Olciilmesi ve degerlendirilmesinde, miisterilerin
beklentileri ve isletmenin performansina bagli olarak ortaya c¢ikan,
algiladiklart hizmet Kkalitesi arasindaki farktan kaynaklanan kalite boslugu
(bosluk 5) oOnemlidir.Bogluk 5'in belirlenmesi ve degerlendirilmesi bu
analizlerin temelini olusturmaktadir. Bu calismada sendikali ve sendikasiz
otel isletmelerinde, mdisterilerin beklenti ve algilar1 arasindaki farktan
kaynaklanan kalite boslugu tespit edilerek, iki tip isletme arasinda

karsilagtirma yapilmistir.

Ayrica, miusterilerin beklentileri ve yoneticilerin bu beklentileri
algilama diizeyleri arasindaki farkliliga (bosluk 1) da bakilmistir. Yine bu
bosluk testinin sonuclari da sendikali ve sendikasiz otel isletmesi agisindan

karsilastirimastir.

Analizler hizmet Kkalitesi literatiirinde kabul edilen bes kriter
tizerinden yapilarak, her bir miisterinin beklenti ve algi cevaplarina dayal

ortalamalar "t-testleri" (eslestirilmis 6rnekler testleri) ile bulunmustur.

Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Sendikali Otel isletmesi Icin Analizleri
Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Bosluk 5 Analizleri

Sendikali otel isletmesi agisindan beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi arasindaki farka (bosluk) genel olarak bakildiginda , %95 giiven
araligr iginde, algilar ve beklentiler arasinda anlamli bir fark oldugu ve

algilanan kalite performansinin beklentilerin altinda oldugu saptanmustir.

Sonug olarak, sendikali otel isletmesi musterilerinin hizmet kalitesi
performansina yonelik algilari, hem genel olarak hem de tek tek hizmet
kalitesi kriterleri kapsaminda beklentilerin altinda gerceklesmistir. Sekil 1 'de
sendikal1 otel isletmesi acisindan, beklenen ve algilanan hizmet

performanslart daha acik gosterilmistir.
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Sekil 1 Sendikah Otel Isletmesine Ait Bosluk 5 Analizi

6,2

TR T e

Beklenen Hizmst Kalitesi

Performans Dederlen

Genel Somat Giveniticlik  Duyarhildk Yetkinlik Anlayig
Unsurlar

Hizmet Kalitesi Kriterleri

Sekil 1'de gorildiigli gibi, sendikali otel isletmesi; glivenilirlik,
duyarhilik, yetkinlik ve anlayis kalite kriterlerinde, miisterilerinin
beklentilerini karsilamaya yakinlagmistir. Somut unsurlar kriteri agisindan
bakildiginda ise aradaki boslugun biiyiidiigii goriilmektedir. Yine yetkinlik
kriteri acisindan da bosluk blytktir. Bu da gostermektedir ki, otel ve
personele ait gorsel donanmimlar konusunda ve miisteriye has ozel ilgi
konularinda miisteri beklentileri ile otel isletmesinin sunmus oldugu hizmet
performansi arasinda anlamli bir bosluk vardir.

Sendikali Otel Isletmesi icin Hizmet Kalitesi Olciimiinde Bosluk 1
Analizleri

Hizmet kalitesi ol¢iimiinde, miisterilerin beklentileri ve yoneticilerin
miusteri beklentilerini algilama diizeyleri arasindaki farklilik bosluk 1 analizi
ile ortaya cikmaktadir. Bu fark yoneticilerin miusteri beklentilerini tam

olarak algilayamamalarindan kaynaklanmaktadir.
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Sekil 2 Sendikah Otel isletmesine Ait Bosluk 1 Analizi

Performans Degederi

Genel Somut Govenilirlik  Duyarliik  Yetkinlik Anlayig
Unsurlar

Hizmet Kalitesi Kriterleri

Sekil 2'de de gorildiigii gibi sendikali otel isletmesinde,
yoneticilerin musteri beklentilerini algilama performanslart  miisteri
beklentilerinin altinda kalmaktadir. Ozellikle anlayis kriteri acisindan
yoneticilerin algilar1 ile miisterilerin beklentileri arasinda -1.88'lik bir fark
s0z konusudur. Miisterilere ozel ilgi goOsterilmesi, misteri c¢ikarlart ile
candan ilgilentlmesi ve misterilerin Ozel ihtiyaclarinin otel isletmesince
anlasilmasi konularinda yonetimin yanhs kanilara sahip oldugu aciktir.
Kisaca, yoneticilerin misterilerin beklentilerini algilamakta zorlandiklari
sOylenebilir. Yine Sekil 2'den anlasildigina gore giivenilirlik kriteri
acisindan yonetimin algillamasi ile musterilerin beklentileri arasinda bir
cakisma gozikmektedir. Hizmetin s6z verildigi anda yerine getirilmesi,
problem aninda miisteriye samimi ilginin gosterilmesi, dogru hizmeti ilk
seferde ve tam olarak yerine getirme ve Kayitlarin hatasiz tutulmasi gibi
konularda yonetimin miisteri beklentilerini dogru olarak algiladigi aciktir.
Duyarlilik ve yetkinlik kriterlerinde ise yonetimin musteri beklentilerinin

ustiine c¢iktigr gorulmektedir. Yani yOnetim, misteri beklentilerinin ustiinde
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bir performans gostererek hizmet kalitesini arttirmaktadir. Sendikali otel
isletmesi icin genele bakildiginda bosluk 1 analizi acgisindan iyi bir
performans gosterdigi sdylenebilir.Genel toplamda fark -0.68 gibi cok kiigiik
bosluk olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Sendikasiz Otel isletmesi Icin Analizleri
Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Bosluk 5 Analizleri

Sendikasiz otel isletmesi acgisindan beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi arasindaki farka (bosluk) genel olarak bakildiginda ise, yine %95
giiven aralig1 icinde, algilar ve beklentiler arasinda anlamli bir fark oldugu

ve algilanan kalite performansinin beklentilerin altinda oldugu saptanmustir.

Sekil 3 Sendikasiz Otel Isletmesine Ait Bosluk 5 Analizi

= 6,1
S 594
Q57
{55

5,8

@51 5 : 5 Algitanan Hizmet Kalite

49J
Genel Somut  Guvenilirik Duyarlilk  Yetkinlk  Anlayis
Unsurlar

Hizmet Kalitesi Kriterleri

Sonug olarak, sendikasiz otel isletmesi miisterilerinin hizmet kalitesi
performansina yonelik algilari, genel kapsamda hizmet Kkalitesi Kkriterleri
kapsaminda beklentilerin altinda gerceklesmektedir. Bu sekil 3'de de agik

olarak goriilmektedir.
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Sendikasiz Otel isletmesi icin Hizmet Kalitesi Olciimiinde Bosluk 1
Analizi

Hizmet kalitesi olgiimiinde, miisterilerin beklentileri ve yoneticilerin
misteri beklentilerini algilama diizeyleri arasindaki farklilik bosluk 1 analizi
ile ortaya cikmaktadir. Bu fark yoneticilerin musteri beklentilerini tam

olarak algilayamamalarindan kaynaklanmaktadir.

Genel degerlere bakildiginda ise yOneticilerin, misteri beklentilerini

algilama degerlerinin, miusteri beklentilerinin altinda kaldig1 gorilmektedir.

Sekil 4 Sendikasiz Otel isletmesine Ait Bosluk 1 Analizi

Performans Dedereri

Genetl Somut  Gaveniliflik Duyarlibk  Yetkinlk  Anlayig
Unsurar

Hizmet Kalitesi Kritarieri

Sekil 4'de sendikasiz otel igletmesine ait bogluk 1 analizi sonuglan
gorilmektedir. Hizmet Kkalitesi kriterlerinden somut unsurlar ve anlayis
kriterleri agisindan bakildiginda, yonetimin misteri beklentilerini algilama
diizeyleri misteri beklentilerinin altinda gerceklesirken; gilivenilirlik,
duyarlilik yetkinlik kriterleri acgisindan algilann beklentilerin stiinde

gerceklestigi goriilmektedir. Ozellikle anlayis kriteri acisindan gerceklesen -
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1.22'lik bosluk degeri, yOneticilerle misteriler arasinda, Kigisel ilgi

konusunda ciddi fikir ayriliklarinin oldugunu gostermektedir.

Sendikah ve Sendikasiz Otel isletmelerinin Mésterilerinin Beklenti ve
Algilarmin Karsilastirilmasi

Sekil 5'de sendikali ve sendikasiz otel isletmelerine ait beklenti ve
algt degerleri aynmi diizlemde gorilmektedir. Hem sendikali hem de
sendikasiz otel isletmesine ait beklenti ve algi degerleri incelendiginde, iki
tip isletme i¢in de alg1 degerlerinin beklenti degerlerinin altinda gerceklestigi

gorulmektedir. Bu da

Sekil 5 Sendikal ve Sendikasiz Otel Isletmelerinin Miisterilerinin
Beklenti ve Algilarimin Karsilastirilmasi

Hizmet Kalitesi Kriterleri

Genel Somut  Guvenilirik Duyarliik  Yetkinlk  Anlayis

Unsurlar

Performans Degerleri
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gostermektedir ki iki isletmede de hizmet kalitesinde sorun yasanmaktadir.
Ancak sendikali isletme ag¢isindan hizmet kalitesi bosluk degerleri daha
diisik gorinmektedir. Sendikali isletme igin -0.17 olan bosluk degeri,

sendikasiz igletme icin -0.60 olarak gerceklesmistir.

Sendikali otel isletmesinde o©zellikle, giivenilirlik, duyarlilik ve
anlayig kriterlerinde beklentiler ve algilar birbirine ¢cok yakinlagirken; somut
unsurlar ve yetkinlik kriterlerinde beklenti ve algi degerleri birbirinden
uzaklagmaktadir. Sendikasiz otel isletmesinde ise biitiin hizmet kalitesi
kriterlerinde beklenti ve alg1 degerleri birbirinden uzaktir. Bu da
gostermektedir ki, hizmet kalitesi ol¢iim degerleri acisindan sendikali otel

igsletmesinde hizmet kalitesi daha yiiksektir. (0.43)

8. Sonug¢

Calismanin basinda ortaya koydugumuz, sendikalasmanin konaklama
sektoriinde, hizmet kalitesi ve verimliligi arttirici etkisi, yapilan uygulamada
dogrulanmistir. Sendikali otel isletmesinde algilanan ve beklenen degerler
arasindaki fark degeri -0.17 olarak gerceklesmis ve buda sendikali isletmede
hizmet kalitesinin yliksek oldugunu gostermistir.  Sendikasiz  otel
isletmesinde bu fark degeri -0.60 gibi oldukca yiiksek bir deger olarak
gerceklesmektedir ki bu da sendikasiz otel isletmesinde hizmet kalitesinin

diisik oldugunun gostergesi olmaktadir.

Sonu¢ olarak sendikalar, caligma hayatinda calisanlarin kurumla
biitiinlesmesini saglayacak ¢ok onemli kurumsal yapilar olarak karsimiza
cikmaktadir. Gercekten de bir konaklama isletmesinde etkili bir sendika,
isgorenler tizerinde bilgiye dayali bir hakimiyetle Toplam Hizmet Kalitesi
YoOnetimi uygulamalarina uygun bir zemin hazirlama gorevini tistlenecektir.
Ancak burada unutulmamasi gereken en 6nemli nokta, sendikalarin ortaya
cikis nedenlerinden farkli olarak, gliniimiiz kosullarina uygun fonksiyonlar

ustlenme zorunluluklaridir.
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Sendika egitimleri ile; otel isletmeleri ve sendika iligkileri
gelistirilirken, sendikanin hizmet kalitesi uygulamalarina katilimi saglanarak
bilgilendirilmesi de gerceklesecektir. Boyle bir igbirliginin olmamasi
durumunda konaklama isletmesinde, sendika ve ¢aligsanlar arasinda yeterli ve
saglikli calisma iligkileri kurulamamakta, bu da istenmeyen sonuclara neden
olabilmektedir. Boyle bir durumun olusmamasi i¢in sendikalara TIIKY
uygulamalart konusunda bilgi vermek, saglikli iliskiler kurmak ve
sendikalarin bilingli olarak kalite arttirici caligmalara katilimini saglamak
gerekmektedir. Sendikalarin bu anlamda destegi alinarak, Ozellikle egitimle
ilgili ¢aligmalar1 yurtitmeleri saglanmalidir. Bu egitimler sayesinde karsilikl
bilgi aligverisi saglanmakta ve sorunlar daha ortaya c¢ikmadan
onlenebilecektir. THKY stlirecinde 6zellikle egitim planlarinin hazirlanmasi
asamasinda sendikalardan yararlanmak yerinde olacaktir. Clinkii igsgorenlerle
diyologun saglanmasinda ve onlarin bu siirece tam katilimlarinin
saglanmasinda kendilerini ait hissettikleri bir kurumsal yapinin destegi dnem
arzedecektir. Inandiklar1 bir yap:1 isgoérenlerin egitiminde daha etkili

olacaktir.
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