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OTEL ISGORENLERININ HIZMET KALITESINI ALGILAMALARI
'KONUSUNDA BiR ALAN ARASTIRMASI

Dr. Liitfi BUYRUK

Erciyes Universitesi, I.I. B.F. Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Y.0., Ogretim Gorevlisi

ABSTRACT: Service quality increasingly has been
subject of research during recent years. Althought researchers
have attempted to examine this question from the view point of
the customer, little research has been done to examine
employees perception of service quality. In this study, a
research was carried out through questionnaire. A total of 256
employees working in the three, four and five star hotels in
Nevsehir constitude the sampling part of this study. Then the
results are analyzed in the SPSS programme for Windows
through the Mann-Whitney U testing technique, The results of
this study demostrate that there is a significant difference
between the hotel managers and the other employees’
perceptions of the service quality.

I. GIRIS

Hizmet isletmelerinin uzun zamandir varligma
karsin, hizmet ve hizmet kalitesi konusundaki
aragtirmalarin  gegmisi ancak 20-25 yil &ncesine
uzanmaktadir. Gronroos 1990°da, hizmet teorisi
gelistirme siirecinin hala baglangicinda olundugunu ifade
etmektedir[1;294]. Hizmet kalitesi alanindaki bu boslugu
giderme yolunda kayda deger ¢aligmalarda bulunan
Parasuraman ve arkadaglari, farkli hizmet sektorlerinde
yaptiklar arastirmalar sonucu ‘Bes Fark Modeli’ (fiye
anilan hizmet kalitesi modelini gelistirmenin yanisira,
algilanan hizmet kalitesini, genis hizmet siniflar tizerinde
etkin bir sekilde olgebilecek SERVQUAL o6lgegini de
gelistirdiler [2;44-45].

Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi fark
teorisinde, hizmet sunumuyla ilgili bes fark tlizerinde
durulmaktadir. Bunlardan birisi de miisteri beklentisi ile
yonetimin algisi arasindaki farktir. Bu arastirmanin
hareket noktasmi da; bu fark olusturmaktadir.
Miisteri beklentisi ile yonetimin algisi arasindaki farkin
giderilmesi, hizmet kalitesi saglama yolunda 6nemli bir
adimdir. Ancak, yonetimin hizmet kalitesi algilamalarr ile
misterilerle ~direkt iliskide bulunan isgorenlerin
algilamalar arasinda da fark olabilecektir. Eger boyle bir
farkin varhgi soz konusu ise; hizmet kalitesi saglama
yolunda bu farkin kapatilmasi gerekliligi énem arz
etmektedir. Kaldi ki, 1990°h yillarda hizmet kalitesiyle
ilgili yapilan arastirmalarda ilave fark (‘Fark 6°) iizerinde
durulmaya baslanmistir. Bu fark, az ¢nce degindigimiz,
farkli orgtit diizeylerinde ¢alisan isgdrenlerin hizmet

kalitesini algilamalarinin  farklihgidir. Arastirmacilar,
Fark 6’nin sunulan hizmetin kalitesinin algilanmasinda
onemli bir etkisinin oldugunu ileriye siirmektedirler.

Literatiirde, Servqual 6lgeginin, 6lgedi gelistiren
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin uygulamalarindan
bagka; hizmet isletmelerinde kalitenin 6l¢iimiine dair
cesitli kullanimlart bulunmaktadir. Fick ve Ritchie,
Olcegi  ‘‘Seyahat ve Turizm Endiistrisinde Hizmet
Kalitesinin Olglilmesi”’ adh ¢alismalarinda
kullanmiglardir[3;26-52]. Lee ve Hing aym olgegi
restoran hizmetlerinde hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in[1;293-
303], Saleh ve Ryan otel miisterilerinin memnuniyetleri
ile ilgili bir ¢alismalarinda kullanmiglardir{4;107-122].
Olgegin Tiirkiye’de de cesitli alanlarda uygulamalari
bulunmaktadir.

Hizmet kalitesi algilamalariyla ilgili olarak turizm
sektoriinde yapilan arastirmalarda, daha gok miisterilerin
hizmet kalitesi algilari tizerinde durulmaktadir[5;54-66].
Isgorenlerin hizmet kalitesini algilamalariyla ilgili olarak
ise George ve Tan’in bir arastirmasi[6;289-298] ile
Ross’un arastirmast dikkatleri ¢ekmektedir[7;273-279].
Tiirkiye’dé  konuya iliskin  Taner’in  bir ¢alismasi
bulunmaktadir{8;1-20]. Bu arastirmanin tasariminda,
yukarida deginilen tiim bu galigmalar 151k tutmustur.

II. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI

' 1. Arastirmanin Amaca:

Bu arastirmanin bashca amaglari asagidaki gibi
ifade edilebilir; '

e Hizmet kalitesi algilamalari konusunda otel
isletmelerinde ¢alisan yoneticilerle diger isgorenler
arasinda fark olup olmadigini saptamak;

e Servqual olgegindeki hizmet Kkalitesinin  bes
boyutuyla ilgili -olarak, yoneticiler ile diger
personelin bu boyutlar1 algilamalari arasinda fark
olup olmadigini saptamak;

e Otel isgdrenlerinin cinsiyetlerine, hizmet kalitesi
egitimi alip almamalarina ve turizm egitimi alip



almamalarma  gore aralarinda  hizmet kalitesini

algilama farklari olup olmadigini saptamak.
2. Arastirmanin Araci

Arastmada, Nevsehir yéresindeki 3. 4 ve 5
yildizli  otellerde  ¢alisan  isgérenlere  bir  anket
uygulanmistir. Anket iki béliimden olusmaktadir. Birinci
bolimde Servqual adli lgekten faydalanilarak gelistirilen
bir ¢lgekle otel isgorenlerinin hizmet Kalitesi algilar
degerlendirilmeye tabi tutulmaktadir. ikinci bslimde ise.
isgdrenlere ait demografik dzellikler saptanmaktadir,

Bu aragtirmada, Servqual Olgegi'nin orijinal 22
degiskeni yerine, literatiirdeki benzer arastirmalardan
faydalanilarak degisken sayisi arttirilmistir.  Boylelikle
geligtirilen  6lgegin  daha giivenilir sonuglar vermesi
hedeflenmistir. Tablo 1°de orijinal Servqual Olgegi’nin
degiskenleri ve boyutlari verilmektedir.

Tablo 2'de, bu arastirmada kullanilan Olcek ve
olgekte yer alan her bir hizmet kalitesi boyutu ile ilgili

degiskenler yer almaktadir.

Tablo 1:Servqual Ol¢eginin Boyutlari ve

Degiskenleri
Fiziksel Varhiklar:
I Modern ekipman
2. Gorsel olarak cazip tesisler
3. Temiz ve profesyonel gorinisli isgorenter
4. Iizmetle ilgili arag gerccin gorsel cazibesi
5. Tesis ile verilen hizmet tipinin uyumlu olmasi

Giivenilirlik:

6. Hizmetleri soz verdigi gibi verine getirme

7. Hizmetleri itk defasimda dogru yerine getirme

8 Miisterinin hizmetle ilgili sorunlariyla ilgilenme

9. Hizmetleri s6z verilen zamanda yerine getirme

10, Hizmederin - nezaman  yerine getirilecedi  hakkinda miisteriyi
bilgilendirme

Heveslilik:

P Masterilere izl hizmet sunma

120 Misterilere yardim etmeye istekli olma

I3, Mugteri taleplerine cevap vermeye her zaman hazir olma

Giivenee:

14, lygorenlerin miigterilerde giiven duygulart varatmas

5. Mugterilerin hizmet sirecinde kendilerini emniyette hissetmeleri

16, lseorenlerin migteriye kargi stirekli kibar ve iyi olmalart

17, Isebrenlerin musteri problemleriyle basa ¢ikabilecek bilgisinii
olmasi

Anlayis (Empati):

18 Isgorenlerin misterilere 6zen ve ilgi ile davranmalan
I, 19.0sgorenlerin miisteri ihtiyaglarini hissetmesi

19, Biitin misterilere uygun is saatleri

20, Miisterilerin bireysel sorunlanyla ilgilenilmesi
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Tablo 2 : Arastirmada Kullanilan Olgek

-KALITELI BIR OTEL (iN).

FV.1. modern ekipmana sahiptir.

FV 2. personeli hizmet verirken coskulu ve heyecanlt degildir, (-)
GVL 3. 50z verdigi hizmeti verine getirir,

H 4. personeli mesgul oldugu zaman misteriye vardimei olmayabilir.(-)
H 5. personeli hizmetleri miisteri icin eglenceli hale getirir.

GVL 6. faturalamay1 (hesab1) dogru yapar.

H 7. misteri tatiminini kontrol eder.

FV 8. personeli ¢ogu zaman kirici ve alaycidir.(-)

GUV 9. personcli gitvenilir degildir.(-)

GUV 10. personeli bilgilidir,

A 11 personeli misterilere ismiyle hitap eder.

A 12, personeli miisterilerin bireysel ihtiyaglarini karsilamaz.(-)
GUV 13, personeli miisterilere problem yaratmaz.

FV 14, binas ¢ekici bir gdriiniise sahiptir.

FV 15 personeli sakiz ¢ignemez.

GUV 16: personeli misterilere nazik davranr.

IV 17, personeli cahigirken giiliimsemez.(-)

A 18. personeli miisteriyle tek tek ilgilenir.

GUV 19, personelinin diger cahsanlarla iliskisi ividir.

A 20. personeli vicdan sahibidir. .

H 21 personcli hizli hizmet sunar

GYL 22, giivenilir. inantlirdir.

FV 23, personeli iyi givimli ve temiz edriintimliidir,

GVL 24 personeli sempatiktir. giiven verir.

H 25 personeli masteriyi her zaman selamlar,

H 26, personeli masterivi hizmetler konusunda bilgilendirir.

FYV 27 fiziksel tesisleriyle verilen hizmet tipleri uyumlu degildir.(-)
11 28. personeli misterilerin problemlerini ¢ozomler.

A 29, personcli masterilerc saygilidr, '

GUV 30. misterisi personelle iliskilerinde kendini giivencede hissetmez.(-)
FV 31, personeli yakisikli/giizeldir.

A 32, Personel miisterinin ihtiyaglarini karsilamak i¢in hazir bekler.
GUV 33. personclinin misterilerle iletisimi iyi degildir.(-)

GUV 34. personeli kararsiz misterilere tavsiyelerde bulunur.

21, Isgorenlerin misteriye karst saygih olinasi
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H 35. personcli aktiviteler hakkinda misteriyi bilgilendirir.
GUY 36. personeli nazik ve igten bir ses tonuyla konusur.

NOT: - Sonunda (-) olan degiskenler eksi isaretlidir. - 2. 4. 7,
11,16, 31 ve 34 nolu degiskenler, glivenilirlik analizleri sonucu. nihai
istatistiksel degerlendirmede devre digi birakilmistr.

) FV : Fiziksel Varliklar
GUV : Giivence A : Anlayis

GVL : Givenilirlik  H : Heveslilik

Ankette yer alan hizmet kalitesi boyutlar: ile ilgili
sorularin olusturulmasinda orijinal Servqual’in yanisira,
Saleh ve Ryan’in kullandikiar 6lgekten faydalanilmistir
[4;120]. Baslangigta 36 degiskenden olusan o6leek, pilot
¢alisma sirasinda bazi degiskenlerin degistirilmesi ve
glivenilirlik analizleri sonucunda bazilarinin devre dist
birakilmasiyla istatistiksel analiz &ncesi 29 degiskenli
hale getirilmistir.

Anketin ikinci béliimiinde istenen demografik
bilgiler ise cevaplayanin gorevi, calistigr  departman,
sektorde calistigi siire, en son mezun oldugu okul, yas,
cinsiyet ve hizmet kalitesiyle ilgili egitim alip almamay:
kapsamaktadir.

3. Veri Toplama Yontemi

Bu ¢aligmanin verileri, birincil kaynaklardan elde
edilen ve yukarida agiklanan bilgilerin 15181 altinda
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yaptlandiriimig bir anketle derlenmistir. Anket formlarinim
cevaplandirilmasinda, énce otel yoneticileriyle yilizylize
bizzat goristilerek onlarm destegi alinmis ve onlain
vasitastyla, isgorenlere daZitimi yapilarak ~ verilerin
derlenmesi yoluna gidilmistir. Anketin birinci bélimiinde
yer alan sorular. 5°li Likert Olgegi’yle cevaplayanlar
tarafindan degerlendirilmistir.

4, Ornekleme

Arastirmanin - cografi alanmi  Nevsehir yoresi
olusturmaktadir. Bu yoére, ‘‘Kapadokya’ turistik
bolgesinin smirlan iginde kalan, Turkiye'deki 6nde gelen
turistik cekim merkezlerinden biridir ve aynt zamanda
otelcilik sektoriiniin gelismis oldugu bir yore olarak da
dikkatleri ¢ekmektedir. Yorede 1999  rakamlariyla
Nevsehir merkez. Urgiip, Avanos, Ortahisar ve Goreme
ilgelerinde, bir adet 5 yildizli, on adet 4 yildizh ve ondort
adet 3 yildizli olmak iizere turizm isletme belgeli otellerin
toplam sayist 25°tir. Bunlardan 20 adedi arastirma
kapsamina dahil edilmistir. Ancak, yoneticileriyle yapilan

. Giag

goriismeler sonucu, bu otellerden 13 adedi anket
uygulamay1 kabul etmistir.

Otel yoneticileriyle yapilan goriigmeler sonucu,
arastirmaya katilmay kabul eden toplam 13 oteldeki 256
calisana anket uygulanmistir.  Anketin  uygulandi3i
otellerde cahisan isgdren sayisi yoneticilerden .alinan
bilgilere gore toplam 668°dir. Her otelde galisan personel
sayisinin % 50’sinden az olmayacak sayiy! kapsayan
anket formu (toplam 375 adet) otellere birakilmistir.
Taninan siire sonunda bu anket formlarindan 256 adeti
cevaplandiriimis olarak teslim alinmistir ve %68 gibi
onemli bir geri doniis orani elde edilmistir.

256 anket formundan 67 adedi genel miidir, genel
midir yardimcisi, departman midir veya sefleri
konumundaki yoneticiler tarafindan cevaplandiriimis: 189
adeti ise bahsedilen pozisyonlardaki yoneticilerin disinda
kalan diger isgorenlerce cevaplandirilmistir. Uygulamaya
dahil edilen oteller ve uygulanan anket sayisi ile ilgili
bilgiler Tablo 3’te goriilmektedir.

. Tablo 3 : Anket Uygulanan Oteller ve Uygulanan Anket Sayisi

Otelin ach Yaklagik isgoren Uygulanan anket Yoneticiye uygulanan Diger isgorenlere
sayisi Sayist uygulanan

Dedeman Kapadokya**##% 105 41 11 30
Peri Tower##*# 55 20 5 13
Altngz*#s* 43 21 S 16
Perissia**** . 80 32 6 26
Mustala**** 75 22 6 16
Dinjer¥*** 33 20”7 5 13
Yiltok**** 40 15 5 {0
Avrasya**** 30 14 3 11
Altinyazi*** 54 17 5 12
Kapadokya Inn*** 56 19 6 13
Orsan*** ‘ 28 12 3 9
Turist** 25 12 4 8
Ciner*** 20 11 3 8
TOPLAM 13 668 256 67 189

5. Arastirmanin Kisitlari

Aragtirmanin yurituldiiga 10 Mart-25 Mart 1999
tarihleri arasinda heniiz turizm sezonunun ydrede
baslamamis olmasi, ilke turizmiyle birlikte yore
turizminin de yurt diginda yapilan terdrizmle ilgili
olumsuz propagandadan etkilenmesi ve yorede onemli
oranda rezervasyon iptallerinin yasanmasi sonucu:
arastirmaya dahil edilen oteller heniiz kis sezonunda
ellerinde bulundurduklar ¢ekirdek kadroyu olusturan
isgorenlerle faaliyetlerini siirditrmekteydiler. Bu durum
arzu edilen Orneklem sayisina ulasmada bir engel
olusturmustur. Yine, belirtilen tarihler, oteller i¢in Kurban
Bayrami tatili hazirhklarina denk geldigi igin; bazi
yoneticilerin personeli anket vb. kendileri agisindan
‘gereksiz seylerle’ mesgul etmek istememeleri seklindeki
diistinceleri de uygulamanin kisitlarl arasinda saytlabilir.

6. Veri Analiz Teknikleri
a. Giivenilirlik

Giivenilirlik, kisaca ayni teknikle yapilan bagimsiz
sletimlerin her defasinda ayni sonucu vermesi seklinde
ifade edilebilir. Giivenilir olgiitlerin  olusturulmasi
konusunda birgok teknik bulunmaktadir. Ancak oncelikle
yapilmasi gereken, eger arastirmaniz insanlardan bilgi
almaya yonelik ise, onlara sadece cevaplayabilecekleri
sorular1 sormaktir. Yani, onlarla ilgili olan seyler
sorulmali ve sorular agik olmahdir. Buradaki tehlike.
insanlarin  sizin  giivenebileceginiz cevaplart  verip
vermeyecegidir; cevaplarin giivenilir olmama
olasthgidir[9;130]. Bu dijsiinceden hareketle Parasuraman

" ve-arkadaslarinin gelistirdigi Servqual lcegi[10:38] ve bu

leegin turizm™ isletm¥lerinde yapilan arastirmalarda
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kullanilan  versiyonlarindan faydalanilarak gelistirilen
anket formu pilot uygulamaya tabi tutulmustur. Pilot
uygulama sonucu anlagilma giighigii ¢ekilen bazi sorular
gbzden gegirilmis ve daha anlasilir hale getirilmistir.

Cesitli literatiirde ortaya  konuldugu gibi,
arastirmaya katilan bazi kisilerin bir ¢ok durumda
sistematik olarak olumlu cevap verme egiliminde

olduklari bir gercektir[3;34]. Pilot ¢alisma sirasinda
katilanlardan bazilarinin olumlu cevap verme egiliminde
olduklari, hatta bazi sorulari gidisati kavradiktan sonra
okumadan isaretledikleri tespit edilmistir. Arastirmanin
giivenilirligine golge diisiirecek bu durumun giderilmesi
i¢in bazi sorular eksi (-) isaretli hale getirilmis, yani
olumsuz climle setlerine de yer verilmistir.

Arastirma verilerinin derlenmesinden ve SPSS for
Windows programina yiiklenmesinden sonra yapilan on
analizlerde; bazi ctimlelerde kesinlikle katihyorum(5),
katltyorum(4),  kararsizim(3),  katilmiyorum(2)  ve
kesinlikle  katilmiyorum(1) seceneklerinden hig
isaretlenmedigi veya bes adetten az isaretlendigi tespit
edilmistir. Bu durum istatistiksel agidan anlamli ve
glivenilir sonuglara ulasmay1 engelleyecegi igin, 5°li 6lgek
katiliyorum(3), kararsizim(2) ve katilmiyorum(1) seklinde
birlestirilerek 3°lii hale getirilmistir.

Bu aragtirmada, sayisal olarak ifade edilemeyen,
psikolojik agirhikli algr kavrami olgimlendiginden,
degerlendirmede parametrik olmayan test tekniklerinden
birini segmenin yerinde olacagina karar verilmistir.

iki &rnekleme dayanan parametrik olmayan

testlerden  Mann-Whitney U  Testi, nanparametrik
metodlar yardimiyla iki ana kitlenin ayni sekle sahip
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oldugunu ve dolayistyla ana kitle ortalamalarmin da
birbirine esit oldugunu arastirmay1 amaglayan bir testtir.
Testin dayandig prensip, iki drneklem arasmdaki farkin

" az olmasi, yani istatistiksel bakimdan anlamli olmamasi

beklentisidir. Test sonucu farkin anlamli ¢ikmast ise
hipotezin reddine yol agacaktir[10;436-437].

Bu arastirmada da ydoneticiler ve diger isgorenler
olmak (izere iki ana kitlenin hizmet kalitesi algilamalari
analiz edileceginden, parametrik olmayan testlerden
Mann-Whitney U Testi’nin kullanilmasinin yerinde
olacagi ortadadir. Bu diisiinceden hareketle, arastirmada
istatistiksel analiz teknigi olarak adi gegen  test
kullanilmistir.

HI. ARASTIRMANIN BULGULARI
1. Giivenilirlik Analizleri

Aragtirmanin verilerinin derlenmesinde kullanilan
36 degiskenden olusan 6lgegin SPSS for Windows
programinda giivenilirlik testine tabi tutulmas: sonucu,
korelasyon Kkatsayilar1 diisiik olan 11 ve 34 nolu
degiskenler analiz digt birakilmistir. Daha sonra, her bir
hizmet kalitesi boyutuyla ilgili olan degiskenler kendi
aralarinda giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Bu
analiz sonucunda korelasyon katsayilari diistik olan 2. 4,
7, 16 ve 31 nolu degiskenler de analiz disi birakilmistir.

Nihai istatistiksel analizlere gegilmeden 6nce, 29
degiskenden olusan olgek giivenilirlik analizlerine tabi
tutulmus ve 6lgegin kendi igindeki en yiiksek giivenilirlik
katsayisina ulagilmistir. Tablo 4°te gériilecegi izere alpha
degeri 0,8122 olarak hesaplanmistir.
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Tablo 4 : 29 Degiskenli Olgegin Giivenilirlik Analizi

DEGISKEN PUAN STANDART Diizeltilmis Onerme Toplam Degisken Analiz Disi
) ORTALAMASI SAPMA Puan Korelasyonu Birakildiginda Alpha Degeri

1 2.8359 0.4895 0,3597 ) 0,8053

3 2.8594 0,4642 0,3263 0.8067

5 2,6719 0.6338 0,3236 0,8073

6 ’ 2,9023 0,3889 0,3480 4 0.8063

8 2.8672 0.4580 ' 03535 0.8057

9 2.85%4 0,4808 0,4705 ) 0.8010

10 2.8906 0.3806 0,4698 0,8026

12 ' 22617 0.8104 0,1610 0,8200

13 2.8438 0.4921 0,3702 0.8049

14 2.7500 0.6007 0.3282 0.8068

15 2.6875 0.6945 0.1047 0.8198

17 2.8359 0.5130 0,1822 0.8125

18 2.7695 0.5438 0.3379 0.8062

19 2.8359 0.4649 0,4671 0.8013

20 2.6289 0.6128 03785 0.8044

21 2.8906 0.4007 ‘ 0,3794 0,8052

22 2.8555 0,4501 0.6929 0.7931

23 2.9609 0,2474 0.4895 0.8051

24 29375 0.2870 0.4986 0.8039

25 2.7852 0.5283 0,2915 0,8081

26 2,8828 0.4270 0,3131 0.8072

27 2,5313 0.6910 0,2949 0.8095

28 2.8281 0.4705 02753 0.8086

29 2.9102 0.3483 0,3752 0.8059

30 2,7734 0.5631 0.3265 0.8068

32 29102 0.3368 0,1779 0.8113

33 2.8633 0.4695 0.3942 0.8041

35 2.9492 0.2682 0.1469 0.8119

36 29258 0.3406 0.5029 6.8025
Orneklem sayisi= 256 n=29 Alpha=0,8122

2. Yoneticilerin ve Diger Isgorenlerin Hizmet Ho : Yoneticilerle isgorenlerin hizmet Kkalitesi
Kalitesi Algilarmin Degerlendirilmesi algilamalari arasinda fark yoktur.
Calismanin  baslangicinda kurulan hipotezlere Tablo 5’te goriilecegi lizere analiz sonucu elde

gore: edilen Z degeri 2,397 dir. Kritik Z degeri, p=0,05 dnem

diizeyinde *+ 1.96 oldugundan, elde edilen Z degeri iki

Hi : Yoneticilerle isgorenlerin hizmet kalitesi —grup arasinda onemli kabul edilebilecek bir fark

algilamalari arasinda fark vardir. anlamindadir. Buna gore Ho hipotezi reddedilmis, Hi
‘ hipotezi ise kabul edilmistir.

Tablo 5: Yoneticiler ve Diger isgérenlerin Hizmet Kalitesini Algilamalar

n Siralama Puan Ortalamasi Siralama Puanlar1 Toplami
Y 6netici 67 » 147,05 9852,50
Isgoren 189 121,92 23043,50
Toplam 256

Mann-Whitney U test degeri = 5088,50
Wilcoxon W degeri = 23043,50

Z degeri = -2,397

iki yonlii anlamlilik degeri = 0,017
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3. Yoneticilerin ile Diger Isgorenlerin Hizmet
Kalitesi Boyutlarim Algilamalarinin Degerlendirilmesi
\
hizmet kalitesi
olusturulmus olan

Yoneticilerin - ve isgérenlerin
boyutlarini  algilamalari ile ilgili
hipotezler asagida siralanmaktadir:

H2/Ho @ Yoneticiler ile isgérenlerin hizmet kalitesi
boyutlarindan fizikse! varliklar algilamalart arasinda fark
vardir/yoktur. -

H3/Ho : Yoneticiler ile isgorenlerin hizmet kalitesi
boyutlarindan  giivenilirligi algilamalar arasinda fark
vardir/yoktur.

H4/Ho : Yoneticiler ile isgorenlerin hizmet kalitesi
boyutlarindan  hevesliligi algilamalari drasinda fark
vardir/yoktur.

Hs/Ho : Yoneticiler ile isgorenlerin hizmet kalitesi
boyutlarindan  giivenceyi algilamalari arasinda  fark
vardir/yoktur,

He6/Ho @ Yoneticiler ile isgorenlerin hizmet kalites;
boyutlarindan  anlayisi  algilamalari  arasinda  fark
vardir/yoktur,

Olusturulan bu hipotezlerle ilgili analizlerden elde
edilen veriler Tablo 6’da goriilmektedir.

Tablo 6 : Yoneticiler ile Diger Isgorenlerin Hizmet Kalitesi Boyutlarini Algilamalar

YORKIYE CUMRURIVETH NiN YETMISBES YILT

BOYUTLAR n [ Siralama Puan Ortalamas) | Siralama Puanlari Toplami
Fiziksel Varhklar
Yo6netici 67 135,15 9055,00
Isgaren 189 126,14 23841,00
Giivenilirlik
Yonetici 67 138,35 9269,50
Isgoren 189 125,01 23626.50
Heveslilik ’
Yonetici 67 136,76 9163,00
Isgéren 189 125,57 23733,00
Giivence
Yonetici 67 139,19 9326,00
Isgoren 189 124,71 23570,00
Anlayis
Yo6netici 67 146.52 9817,00
Isg6ren 189 122,11 23079,00
L FV GVL H GUV A
Mann-Whitney U 5886,00 5671,50 5778.,00 5615,00 5124,00
Wilcoxon W | . 23841.00 23626,50 23733,00 23570,00 23079,00
’ z -0,890 -1,805 -1,167 -1,596 -2,391
iki Yonlii Anlamlihk 0,374 0,071 0,243 0,110 0,017
Not: FV: Fiziksel Varliklar.GVLs: Giivenilirlik, H: Heveslilik
| GUV:Giivence A: Anlayis

Kritik Z degeri p=0.05 anlamlilik diizeyinde + 1,96
oldugundan giivenilirlik ve anlayis boyutlarn igin HG
hipotezi kabul edilmis, Ho hipotezleri reddedilmistir. Yine
p=0.05 onem diizeyinde kritik Z degeri = 1.96
oldugundan, fiziksel varlklar, glivenilirlik. heveslilik ve
gilivence boyutlart igcin Ho hipotezleri kabul edilmistir. Hz,
H3, H4 ve Hs hipotezleri ise reddedilmistir.

4. Otel isgérenlerinin Cinsiyet, Hizmet Kalitesi
Egitimi ve Turizm Egitimi Alip Almamalarina Gore
Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Degerlendirilmesi

Otel Isgorenlerinin cinsiyet, hizmet kalitesi egitimi
ve turizm egitimi alip almamalarina gére hizmet kalitesi
algilamalarinin  degerlendirilmesine iliskin - olusturulan
hipotezler asagidadir:

H7/Ho : Otel isgdrenlerinin cinsiyetlerine gore
hizmet kalitesi algilamalar arasinda fark vardu/yoktur.



H8/Ho : Otel isgorenlerinin hizmet kalitesi egitimi

alip almamalarina
arasinda fark vardir/yoktur.

gbre hizmet

kalitesi

algilamalari

TURKIYE CUMHURIYETININ VETMISBES YILI

H9/HO : Otel isgorenlerinin turizm egitimi alip
almamalarina gére hizmet kalitesi algilamalari arasinda
fark vardmr/yoktur.

Yukarida siralanan hipotezlerin analiz edilmesi
sonucu elde edilen sonuglar Tablo 7°de yer almaktadir.

Tablo 7 : Otel isgérenlerinin Cinsiyet, Hizmet Kalitesi Egitimi ve Turizm Egitimi Alip Almamalarina
Gore Hizmet Kalitesini Algilamalar

Degiskenler n | Siralama Puan Ortalamasi ] Siralama Puanlari Toplam
Cinsiyet
Erkek 182 128,35 23360,50
Kiz 74 128,86 9535,50
Hizmet Kalitesi Egitimi
Alan 128 126,99 16254,50
Almayan 128 130,01 16641,50
Turizm Egitimi
Alan 96 125,50 12029,00
Almayan 160 130,42 20867,00
Cinsiyet Hizmet Kalitesi Egit. Turizm Egitimi
Mann-Whitney U 6707,50 7998.,50 7373,00
Wilcoxon W 23360,50 16254,50 12029,00
Z -0,050 -0,328 -0,538
iki Yonlii Anlamhihk 0,960 0,743 0,591

Kritik  Z degeri p=0.05 diizeyinde + 196
oldugundan cinsiyet. hizmet kalitesi egitimi ahp almama
ve turizm egitimi alip almama konularmdaki H7, Hg
VEH9 hipotezleri reddedilmis, Ho hipotezleri ise kabul
edilmistir.

IV-SONUC VE ONERILER

Kalitenin tamimlanmas: ve 6lgiilmesi konusundaki
cahsmalarin  sanayi sektériinde temel  buldugu  bir
gergektir. Ancak, mamiil kalitesi konusundaki bilgilerin
hizmet kalitesini anlama ve ortaya koymada yeterli
olmadigi da bir diger gergektir. Bunun nedenleri, hizmetin
kendine ozgii niteliklerinde yatmaktadir. Hizmet kalitesi
konusunda arastirma yapan bilim adamlarinin hizmetle
ilgili altmi gizdikleri ii¢ dnemli konu vardir. Bunlar:

e Hizmet kalitesinin misteri tarafindan
degerlendirilmesinin mamiil kalitesinden daha zor
oldugu,

e Hizmet kalitesi algtlamalarinin, miisteri
beklentileriyle hizmet performansi algilamalarimimn
degerlendirilmesinin bir sonucu oldugu,

* Kalite degerlendirmelerinin sadece hizmetin sonucu
lizerinde degil, aynt zamanda hizmetin sunumu
stirecinde de séz konusu oldugudur.

Hizmetlerin geneli i¢in so6z konusu olan bu
hususlar, turizm sektorti igimde yer alan ve emek yogun
olan otel isletmelerinin sunduklari hizmetler icin de
gecerlidir.

Otel isletmelerinde c¢alisan yoneticilerle diger
isgérenlerin hizmet kalitesini algilamalari arasinda fark
oldugu aragtirmanin en onemli bulgusudur. Ayrica.
hizmet kalitesi boyutlarindan anlayisi, yoneticiler ile
diger is gorenlerin algilamalari arasinda fark oldugunun
saptanmasi arastirmanin diger bulgusudur. Ote yandan,
hizmet  kalitesi  boyutlarindan  fiziksel  varliklar,
givenilirlik, heveslilik ve giivencenin her iki grup
tarafindan algilanmasinda istatistiksel olarak anlamli bir
fark tespit edilememistir.

Otel isgorenlerinin cinsiyetlerine, hizmet kalitesi
egitimi alip almamalarina ve turizm egitimi alp
almamalarina goére aralarinda hizmet Kalitesini algilama’
farklart olup olmadigina dair yapilan analizler sonucunda
da istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanamamistir.
Diger ifadeyle anilan bu degiskenler, calisanlarin hizmet
kalitesini algilamalarinda bir fark ortaya
koymamaktadirlar,

Analiz sonucu saptanan farklar hep yoneticiler
lehine olmustur. Ozellikle hizmet kalitesi boyutlarindan
anlayis ile ilgili olarak yoneticiler lehine saptanan fark
anlamhidir. Bu fark, yoneticilerin hizmet Kalitesinin
davranigsal boyutu olan anlayisi algilamalarmin diger
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isgérenlere daha

koymaktadir:

gore gliclt ~ oldugunu ortaya

Otel c¢ahsanlarinin cinsiyetlerine, hizmet kalitesi
egitimi alip almamalarima ve turizm egitimi alip
almamalarina gore hizmet kalitesini algilamalarinda
istatistiksel agidan anlamli bir farkin olmamasi otel
calisanlart  yodntinden olumlu  bir sonug olarak
degerlendirilebilir. Ancak, gozden uzak tutulmamasi
gereken konu, bu durumun aragtirmanin Orneklemiyle
sinirh oldugudur. Bagka orneklem kitleleriyle yapilacak
uygulamalarda farkli sonuglarin elde edilmesi miimkiin
olabilecektir.

Bilindigi tizere, miisterilerin hizmet Kkalitesini
degerlendirmeleri, sadece hizmetlerin sonucu iizerinde
degil, ayn1 zamanda hizmetin sunumu stirecinde de s6z
konusu olmaktadir. Hizmet sunum siirecinde, diger
hizmet isletmelerinde oldugu gibi otel isletmelerinde de
isgorenlerle miisterilerin etkilesimi {ist seviyededir. O
halde, misterilerin hizmet kalitesini algtlamalarinda ve
onlarm tatmin duizeyinin belirlenmesinde, miisteriyle
isgorenler arasindaki etkilesimin belirleyici oldugu bir
gergektir. Yine, konuya bu agidan Dbakildiginda,
yoneticilerin  rekabet  tstinliigli saglama yolunda
uyguladiklarr hizmet kalitesi gelistirme programlarinda
isgdrenlerin yeri dnem tasimaktadir. Bununla birlikte,
yoneticiler ile isgdrenlerin  hizmet kalitesini nasil
algiladiklarinin saptanmasinin da basarili kalite gelistirme
programlari uygulamada gerekliligi ortadadir.

Otel isletmeleri hizmet kalitesi
programlart uygularken isgorenler arasindaki algilama
farklarina dikkat etmek durumundadir. Hizmet kalitesinin
temel unsurlarindan ekip ¢aligmasi ve ortak bir kalite
killtiirii olusturulmasi1 yolunda ozellikle hizmet kalitesi
boyutlarindan  anlayis ilgili, yoneticilerle  diger
isgorenlerin algilamalar! arasindaki farklarin kapatilmasi
gerekliligi onemlidir. :

Otel yoneticileri hizmet kalitesi  gelistirme
uygulamalarma baglamadan 6nce bu ¢alismada uygulanan
veya buna benzer bir Olgekle yonetici konumundaki
isgorenler ile diger isgorenlerin hizmet Kkalitesini
algilamalarnini, diger ifadeyle hizmet kalitesini nasil
degerlendirdiklerini saptama yoluna gittiklerinde, kalite
gelistirme uygulamalart i¢in 6nemli bir adimi atmig
olacaklardir. Elde edilen sonuglar dogrultusunda hizmet
kalitesi programlart yonlendirilebilecektir. Algilama
farklar1 soz konusu ise, bu farklarin giderilmesi
konusunda yoneticiler tarafindan hizmet kalitesi egitimi
programlari diizenlenmeli; bu programlarda algilama
tizerinde de durulmalidir. Isletmede ¢alisan isgdrenlerin
her biri var olan hizmet kalitesi diizeyini farkli algiliyor
olabilir.  Ciinkli, her bireyin ¢evresinde olup bitenleri
algilaylp yorumladiklan ¢erceve kendine Ozgiidiir.
Algilama farklarmin giderilmesi yolunda kisisel bilinci
gelistirmek, ozellikle baska kiiltiirlerden = insanlarla
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iliskilerde kisisel egilimleri anlamak onem tasimaktadir.
Yine, hizmet Kkalitesi 6lgiimiinde belirleyici unsurun
miisterilerin memnuniyeti, onlarin beklentileri ile algilar
arasindaki fark oldugu gozden uzak tutulmamali ve
isgorenler bu konuda da bilinglendirilmelidirler.

Isgorenlerin kalite bilincinin arttirilmasi yolunda
“‘kalite i¢in stirekli egitim’’e Onem verilmelidir.
isgbrenlere verilen teknik ve davramigsal egitime,
miisterilerin kaliteli bir hizmetten beklentilerinin de dahil
edilmesi; onlarin verdikleri hizmetlerde kalitenin dnemini
daha iyi algilamalarina katki saglayacaktir.

Kalite yonetiminde, dis miisterilerin’ yani sira i
miisterilerin  6nemi de dikkate alinarak; isgoérenlerin
hizmet kalitesi algilarini ve kalite bilinglerini gelistirme
yolunda tesvik edilmesi, odillendirilmesi yerinde
olacaktir.

. Nevsehir yoresindeki 3, 4 ve 5 yildizli 13 otel
isletmesinde  ¢alisan 256 isgorenin  katimiyla
gerceklestirilen alan arastirmasi, bolgesel bir arastirma
olma niteligindedir. Ayni 6lgek Tiirkiye’nin turistik ¢ekim
merkezlerinden olan Antalya, izmir, Mugla; istanbul gibi
miisteri ve personel profilinin az ¢ok farkli oldugu
yorelerdeki otel isletmelerinde c¢alisan isgorenlere de
uygulanabilir. Yine llke diizeyindeki otel ¢alisanlarmi

. kapsayan benzer bir arastirmayla sonuglar genellenebilir.
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