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Giiniimiizde, farkli liriin ve hizmetlerin tiiketicilerin begenisine sunulmasi, varolan {iriin
ve hizmetlere yeni 6zelliklerin eklenmesi, gittikge zorlasan rekabet kosullari, egitimli
igsiz sayisindaki artig ve artan maliyetler isletmelerin yonetim anlayislarint onemli
Olclide etkilemektedir. Bu kosullar, isletmelerin yeni birtakim uygulamalara
yonelmelerine neden olmustur. Bu uygulamalardan bir tanesi dis kaynak kullanimidir.
Di1s kaynak kullanimi isletmeleri esnek bir yapiya kavusturarak amaglarina ulagsmalarina
yardimc1 bir arag olmaktadir. Hizmet endiistrisi i¢inde yer alan otel isletmelerinin
yiyecek-icecek departmanlarinda dis kaynak kullanimina gittikleri goriilmektedir.
Boylece, hizli, kaliteli ve diisiik maliyetli hizmet iiretmek istemektedirler. Ancak, otel
isletmelerinin yiyecek-icecek departmaninda dis kaynak kullaniminin sunulan hizmet
kalitesinin algilanmasini ne yonde etkiledigi ©nemli bir konudur. Bu amagcla,
aragtirmada yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullaniminin hizmetin kalite
diizeyine yonelik etkileri, yoneticiler ve miisterilerin algilamalarinin karsilastirilmasiyla
ortaya koyulmustur. Arastirma sonucunda, ilgili literatiire ve sektore katki yapilmasi

hedeflenmistir.
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ABSTRACT

OUTSOURCING AT FOOD AND BEVERAGE SERVICES OF HOTELS:
EVALUATION OF MANAGERS AND CUSTOMERS PERCEPTIONS ABOUT
SERVICE QUALITY WITH ANTALYA SAMPLE

Erdem KORKMAZ
Department of Tourism and Hotel Management
Institute of Social Sciences, Anadolu University, January 2006

Advisor: Prof. Dr. Meryem AKOGLAN KOZAK

Today, representing different products and services to customers, adding new features
to existing products and services, increasing quantity of the unemployed educated and
rising costs are influencing enterprises management intelligence. These circumstances,
causes to force enterprises to set of new applications. One of these applications is
outsourcing. Outsourcing becomes a supporting tool that leads enterprises to a flexible
contexture for reaching their goals. Hotel enterprises, which take places in the service
industry, applies outsourcing at food and beverage services. Thus, they want to offer
quick and quality services with lowering costs. Nevertheless, in which way that
outsourcing at food and beverage services influences perceptions of service quality is an
important subject. By this aim, outsourcing at food and beverage services influences of
service quality is exhibited by comparing managers and customers perceptions. With

this research, contribution to related literature and enterprises is aimed.
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GIRIS

Glintimiizde, farkli {iriin ve hizmetlerin tiiketicilerin begenisine sunulmasi, varolan {iriin
ve hizmetlere yeni 6zelliklerin eklenmesi, gittikge zorlasan rekabet kosullari, egitimli
igsiz sayisindaki artis ve yiikselen maliyetler isletmelerin yonetim anlayiglarini 6nemli
Olclide etkilemektedir. Hizli, kaliteli ve diisiik maliyetli iiretim yapma c¢abalar
isletmeleri yeni arayislara itmis bulunmaktadir. S6zii edilen arayislar sonucunda

giindeme gelmis olan uygulamalardan bir tanesi de dis kaynak kullanimidir.

Isletmelerin bazi faaliyetlerini dis kaynaklara devrederek, ulasamaya ¢alistiklar1 amag
konusunda basarili olabilmeleri icin, dis kaynak kullaniminin biitiin boyutlartyla
arastirtlmas1 gerekmektedir. Boylece, uygulamanin olumlu ve olumsuz tiim yonlerinin
ortaya konmasi1 saglanacaktir. Dolayisiyla, isletmelerinde dis kaynak kullanma
konusunda karar alacak olan yoneticiler de, kararlarin1 daha saglikli bir sekilde

alabileceklerdir.

Bir siiredir imalat isletmelerinde uygulanmakta olan dis kaynak kullaniminin son
yillarda otel isletmelerinde de uygulanmaya basladigi goriilmektedir. Boylece, otel
isletmeleri kendi alaninda uzman olan diger isletmelere bazi faaliyetleri devrederken
kendi faaliyetlerine de odaklanmaya imkan bulmaktadirlar. Ulkemizde de, otel
isletmelerinin c¢esitli faaliyetlerinde dis kaynaklara yoneldiklerini gérmek miimkiindiir.
Bunlarin en sik goriilenleri; personel alimi ve egitimi, hukuk danismanligi, muhasebe
islemleri, temizlik hizmetleri, giivenlik, teknik servis hizmetleri, personel lojmanlarinin
kullanim1 ve yiyecek-icecek hizmetleridir. Daha da 6nemlisi, glinlimiizde dis kaynak
kullanim1 &yle bir duruma gelmistir ki, otel isletmeleri; hizmetlerinin bir boliimiinii ya
da tamamini bagka sirketlere devrederek sadece Onbiiro, rezervasyon ve pazarlama

islerini kendi bilinyelerinde yiiriitmektedirler.

Isletmeler arasi iliskilerin karmasiklastig1 giiniimiizde, bu iliskilerin sistematik bir
bicimde incelenerek, ilgili alanda gerekli bilimsel c¢alismalarin yapilmasi ihtiyact

dogmustur. Tiirkiye’de otel isletmelerinin dis kaynak kullanmalar1 konusunda yeteri



kadar calismanin yapilmadiginin goriilmiis olmasi, bu c¢aligmanin gergeklestirilme

nedenlerinden biri olmustur.

Otel isletmelerinde “hizmet” tretildigi diistintildiiglinde, s6zii edilen hizmetin kalite
diizeyi onem kazanmaktadir. Ozellikle de giiniimiiz rekabet sartlari igerisinde
farklilagsarak basarili olmaya c¢alisan isletmeler hizmetlerini 6n plana c¢ikararak
miisterilerini ya da potansiyel miisterilerini etkilemeye ¢alismaktadirlar. Bu baglamda,
kalite standartlarinin 6nem kazandigini sdylemek miimkiindiir. Dis kaynak kullanimin
biitiin boyutlariyla incelenmesi gerektigi vurgulanan bu g¢alismada, hizmet kalitesi
tizerinde durulmustur. Boylece hizmet kalitesine yonelik algilamalarin kapsamli bir

sekilde incelenmesi miimkiin olmustur.

Calismada, otel isletmelerinin yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanimi
incelenmis, boylece bir departmanin ayrintili bir sekilde ele alinmasi yoluna gidilerek
giivenilir  sonucglar elde edilmeye calisilmistir.  Arastirmada  yiyecek-igecek
hizmetlerinde dis kaynak kullaniminin tercih edilmesinin ¢esitli nedenleri
bulunmaktadir. Otel isletmelerinde konaklama ile birlikte temel hizmetlerden en
Oonemlisi yiyecek-icecek hizmetleridir. Miisterilerin yiyecek-icecek hizmetlerini
kullanirken servis personeliyle uzun bir siire karsi karsiya kalmakta ve konaklama
hizmetini bir biitiin olarak algilamalarinda bu iletisimden O©nemli bir sekilde
etkilenmektedirler. Calismada yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullaniminin
aragtirtlmasinin  diger bir nedeni de; otel isletmelerinde “temel yetenek” olarak
degerlendirilen hizmetlerin otelin kendisi tarafindan karsilanarak, bunun diginda kalan
hizmetlerin dis kaynaklara devredilebilecegi anlayisindan kaynaklanarak giindeme
gelen, yiyecek-icecek hizmetlerinin temel yetenek kapsaminda degerlendirilip
degerlendirilemeyecegi, boylece de yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanilip

kullanilamayacag1 konusunda varolan tartigmalara bir katki yapilmasi amaglanmistir.

Bu calismada oncelikle; dis kaynak kullanimi konusunda kapsamli bir literatiir
calismasi yapilmis ve konu hakkinda ayrintili teorik bilgiler verilmistir. Bu amagcla; dis
kaynak kullanim1 ve ilgili yaklagimlar tanimlanmis, dis kaynak kullaniminin nedenleri,

avantajlari-dezavantajlari, dis kaynak kullaniminda sik¢a karsilagilan hatalar, dis kaynak



kullanim siireci, dis kaynak kullanimu ile iligkili yonetim teknikleri ve yiyecek-igecek
isletmelerinde dis kaynak kullanimi konularinda elde edilen bilgiler aktarilmistir. Bu
konularla ilgili bilgiler, daha 6nce yapilmis olan bilimsel ¢alismalar ve uygulamadaki
ornekler yardimiyla zenginlestirilmistir. Boylece, dis kaynak kullanimi ile ilgili bilgiler

aktartlmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, hizmet kalitesi kavrami iizerinde durulmustur. Hizmet ve
kalite kavramlar tarihsel gelisimleri de gézoniinde bulundurularak kapsamli bir sekilde
aciklanmistir. Bu boliimde ayrica, hizmet kalitesi kavrami ¢esitli yaklasimlar yardimiyla
alandaki tartigmalara da yer verilerek incelenmistir. Buna gore, hizmet kalitesinin ¢esitli
boyutlar1 oldugu, kalite dilizeyinin belirlenmesinde bu boyutlarin ayr1 ayr1 ele
alinmasinin gerektigi vurgulanmistir. Bu ¢alismada da, yiyecek-igecek hizmetlerinin
kalite boyutlar1 olarak “fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, empati, heveslilik ve giivenlik”

boyutlart kabul edilmistir.

Calismanin birinci ve ikinci boliimiinde, literatiir taramasi yapilarak ve ikincil kaynaklar
kullanilarak olusturulan kuramsal ¢ergeve sonrasinda, bir alan arastirmasinin yapilmasi
gerekli goriilmiis ve yiyecek-igcecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan
otellerdeki yiyecek-igecek hizmetlerinin kalite diizeylerine yonelik algilamalarin
belirlenmesi saglanmistir. Bu amacla, s6zkonusu otellerin yonetici ve miisterilerine
hizmet kalitesine yonelik algilamalarin1 belirlemeyi amaglayan bir anket yapilmistir.
Hizmet kalitesinin boyutlari1 temsil eden senaryolar olusturulmus, yoneticiler ve
misterilerin bu senaryolarla ilgili katilim dereceleri belirlenerek algilama diizeylerine
ulasilmigtir. Daha sonra yoneticiler ve miisterilerin algilama diizeyleri arasinda
farkliliklar olup olmadig1 incelenerek hizmet kalitesinin belirlenmesi saglanmastir.

Calismada son olarak; otel isletmelerinin yiyecek-icecek hizmetleri gibi 6nemli bir
departmaninda, dig kaynak kullanim tercihinin hizmet kalitesinin algilanmasina ne
yonde etkileri oldugu tartisilarak ilgili literatiire ve otel isletmelerine katkida bulunmak
amaclanmistir. Hizmet endiistrisi gibi 6nemli bir endiistride yer alan otel isletmelerinin
yiyecek-i¢ecek departmanlarinda dis kaynak kullaniminin hizmet kalitesini algilamalara

yonelik etkileri gozoniinde bulundurulmali ve dis kaynak kullanim karar1 bu baglamda



alinmalidir. Boylece, gerek isletmelerin gerekse miisterilerin memnun olmalari miimkiin

olabilecektir.



BIRINCIi BOLUM

DIS KAYNAK KULLANIMI

1.DIS KAYNAK KULLANIMI KAVRAMI

1.1. Dis Kaynak Kullaniminin Tanim

Gliniimiizde, farkli {iriin ve hizmetlerin ayni zamanda tiiketicilerin begenisine
sunulmasi, varolan iirlin ve hizmetlere yeni 6zelliklerin eklenmesi, gittikce zorlagan
rekabet kosullari, egitimli igsiz sayisindaki artis ve artan maliyetler isletmelerin yonetim
anlayislarin1 6nemli 6l¢lide etkilemektedir. Bu zor kosullar karsisinda, isletmelerdeki

karar vericilerin daha dikkatli ve 6zenli karar vermeleri gerekmektedir.

Rekabetci ¢evre kosullarinin isletmelerin geleceklerini belirlemelerini  giiclestirmis
olmasi, yonetim olgusunu daha karmasik bir hale getirmis bulunmaktadir. Bu nedenle,
isletmeleri yonetebilmek i¢in yeni arayislar giindeme gelmistir. Degisen pazar
kosullarina uyum saglama ihtiyact ve bu degisimlerin yoOniinii 6nceden tahmin
edebilmenin zorlugu, isletmeleri temel yeteneklerine (core competence) ve
yeterliliklerine odaklanmaya itmektedir. Temel yetenek, bir isletmeyi bagka
isletmelerden ayiran, isletmenin vizyonunu gergeklestirmede temel rol oynayan,
rakipler tarafindan kolayca taklit edilemeyen bilgi, beceri ve yetenegi ifade etmektedir.
Bugiin, yonetim uygulamalarini etkileyen bir gelisme olarak temel yetenek sunu ifade
etmektedir: Her isletme kendine has bir temel yetenek gelistirmelidir. Isletmeye rekabet
giiciinii verecek olan bu temel yetenektir. Isletmelerde, bu temel yetenek ile dogrudan
ilgili is ve faaliyetler isletme biinyesinde yliriitiilmeli, diger tiim isler dis kaynaklar
tarafindan yerine getirilmelidir. Bu sekilde hem organizasyon yapis1 yalinlagacak, hem
organizasyon kademeleri azalacak ve hem de iist yOnetim stratejik konularda
diisinmeye daha fazla vakit bulacaktir'. Bu anlayisa gore, hizla degisen is diinyasinda,

isgiiclinli artiracak olan teknolojik isbirligini ve iiretimi saglayan bir yonetim

' M. Tampoe, “Expoliting the Core Competencies of Your Organization”, Long Range Planning, (Cilt
No: 27, Say1 No: 8, 1994), s. 68.; C. K. Prahalad ve G. Hamel, “The Core Competence of the
Corporation”, Harvard Business Review, (Cilt No: 68, Say1 No: 3, 1990), s. §3.



yetenegidir. Bu durum, isletmelerin amaglarina ulagabilmek igin, uzman sirketler
tarafindan  yerine  getirilebilecek  faaliyetleri dis kaynaklara  devretmeyle

sonuc¢lanmaktadir® .

Degisen kosullara uyum ve ayakta kalma savasinda yoneticilerin degisik yonetim
tekniklerine yonelmeleri kaginilmaz hale gelmistir. Sonugta yoneticiler ¢esitli yonetsel
yaklasimlar1 denemeye baslamiglardir. Yonetim diisiince ve uygulamasi siirekli olarak
yeni kavram ve tekniklerle tanigsmaktadir. Gliniimiiziin hakim yonetim arag¢ ve
teknikleriyle uygulamalarina baktiimizda 6n plana ¢ikan kavramlar; takim calismasi,
Ogrenen organizasyonlar, kiyaslama, giiclendirme, toplam kalite yonetimi, kii¢lilme, dis

kaynak kullanimi, temel yetenek ve degisim mithendisligi olarak siralanabilir’.

Temel yeteneklere odaklanma anlayis1 genellikle, dis kaynak kullanimi ile birlikte
kullanilmaktadir. Isletmelerin odaklanma alanlarimi olusturan temel yetenekler, farkli
iiretim ¢esitlerinin koordinasyonu ya da farkli teknolojilerin entegrasyonu gibi konulari
kapsamaktadir. Bu yetenekler ayn1 zamanda, isletmenin basarisinin bagli oldugu bilgi,
beceri ve teknolojilerdir. Bir igletmenin her ne kadar yapmakla ytikiimlii oldugu islerde
belli bir yeterlilik diizeyine sahip olmasi1 gerekiyorsa da, bu faaliyetlerden sadece
bazilar1 temel yetenek kapsamina girmektedir. Temel yetenek stratejisinin uygulanmasi
sonucunda, isletmelerde temel yetenek kapsami disindaki konularda yogun olarak dis
kaynak kullanilmakta fakat, temel yetenek alanlarina giren isler kendi biinyelerinde
yiirlitiilmektedir. Boyle bir gelisme, kurum kiiltiiriine, yapisina, davranisina ve tedarikei
isletmelerin yonetim big¢imlerine de yansiyacaktir. Bu amagla, isletmelerin, tedarikei
firma iligkilerinin yonetiminde, iiretilen mal veya hizmetin entegrasyonunda ve

miisterilere tesliminde uzmanlagmaya basladiklari gérﬁlmektedir4.

Literatiirde Ingilizce karsiligi “outsourcing, co-sourcing veya contracting-out” olarak

yer alan ve yeni bir yonetim uygulamasi olan dis kaynaklardan yararlanma, isletmelerin

ZT.F. Espino-Rodriguez ve V. Pardon-Robaina, “Outsourcing and It’s Impact on Operational Objectives
and Performance: A Study of Hotels in the Canary Islands”, International Journal of Hospitality
Management, (Cilt No: 23, Say1 No: 3, 2004), s. 287.

3 G. Ataman, “Orgiit Tasariminda Yeni Tekniklerin Yayilim Dinamikleri”, Oneri: Marmara
Universitesi SBE Dergisi, (Cilt No: 5, Say1 No: 19), 2003, s. 13.

* R. Mclvor ve M. McHugh, “The Organizational Change Implications of Outsourcing”, Journal of
General Management. (Cilt No: 27, Say1 No: 4, 2002), s. 43-44.



zorlu rekabet kosullarinda uygulayabilecegi alternatif bir yonetim yaklasimi olarak

degerlendirilebilir.

Di1s kaynak kullanimu ile ilgili farkli tanimlar bulunmaktadir:

Lei ve Hitt (1995) dis kaynak kullanimini; bir {iriiniin imal edilebilmesi i¢in gerekli olan
unsurlarin ve diger katma deger olusturan faaliyetlerin isletme dis1 kaynaklar tarafindan

saglanmasi olarak tanimlamaktadir’.

Barthelemy (2003) ise dis kaynak kullanimini; orgiitsel faaliyetlerin tamamini ya da bir

boliimiinii isletme dig1 ortaklara devretmek olarak tanimlamaktadir®.

Kuskusuz, bu tanimlar dis kaynak kullanimi kavrammi agiklamaya yeterli
olmamaktadir. Konuyla ilgili literatiir incelendiginde dis kaynak kullanimini en iyi
tanimlayan ifadelerden birinin; isletmenin daha once kendi kaynaklarindan sagladigi

{iriin veya hizmetleri baska isletmelerden saglamasi seklinde oldugudur’.

Dis kaynak kullanimi ile ilgili tanimlar incelendiginde, hangi unsurlarin dis kaynak
kullanimin1 olusturdugu ortaya g¢ikmaktadir. Buna gore, bir faaliyetin dis kaynak
kullaninm1 kapsaminda degerlendirilebilmesi igin Oncelikle, iretilen {irlin ya da
hizmetlerin daha 6nce s6z konusu isletmenin kendi kaynaklar1 tarafindan saglaniyor
olmasi gerekmektedir. D1s kaynak kullaniminda ayrica, birden fazla isletmenin birlikte
caligmasinin gerekli oldugu durumlar da s6z konusudur. Boylece, isletmeler arasinda bir

anlamda isbirligi olusturulmasindan s6z edilebilir.

Giliniimiizde, hem imalat hem de hizmet sektorlerinde yaygin olarak dis kaynak
kullanildig1 goriilmektedir. Imalat sektdriinde faaliyette bulunan sirketler drnegine sik¢a

rastlandig1 iizere, standart yedek parcalari kendileri liretmek yerine bunlar1 imal etme

> D. Lei, ve M. A. Hitt, “Strategic Restructuring and Outsourcing: The Effect of Mergers and Acquisitions
and LBOs on Building Firm Skills and Capabilities”, Journal of Management, (Cilt No: 21, Say1 No: 5,
1995), s. 835.

6 J. Barthelemy, “The Seven Deadly Sins of Outsourcing”, Academy of Management Executive, (Cilt
No: 17, Say1 No: 2, 2003), s. 87.

7 C. Saunders, M. Gebelt ve Q. Hu, “Achieving Success in Information Systems Outsourcing”,
California Management Review, (Cilt No: 39, Say1 No: 2, 1997), s. 139.



konusunda uzman olan ve maliyet agisindan daha {stiin bir performans gosteren
isletmelere yaptirmaktadirlar. Hizmet sektoriinde ise, avukatlik, muhasebe, giivenlik,
tasimacilik ve temizlik hizmetlerinde dis kaynaklar kullanilmaktadir®. Dig kaynak

kullanimi, agirlama endiistrisinde de 6zellikle destek hizmetlerde tercih edilmektedir.

1.2. Dis Kaynak Kullaminu ile Ilgili Yaklasimlar

Dis kaynak kullanim1 kavraminin temelinde bazi teorik yaklagimlar bulunmaktadir. Bu
yaklagimlar, dis kaynak kullanimi diisiincesinin olusmasinda 6nemli bir role sahiptir.
Isletmeleri dis kaynaklara yonelten faktdrleri daha iyi kavrayabilmek igin s6zkonusu
teorik yaklasimlar1 incelemek gerekmektedir. So6zii edilen yaklasimlar asagida

siralanmaktadir;

o Islem maliyeti yaklasimi,
e Kaynak bagimlilig1 yaklasimi,
e Kaynaklara dayali yaklagim.

Yukarida siralanmis olan bu ii¢ yaklasim, dis kaynak kullanimi diisiincesinin
gelismesinde etkili olmustur. Asagida, bu yaklagimlarla ilgili detayli bilgiler

verilmektedir.

1.2.1. islem Maliyeti Yaklasim

Islem maliyeti yaklasimi, organizasyonlar1 agik sistemler olarak kabul eder ve agirlig
organizasyonun kullandig1 teknoloji ve iiretim sistemi yerine, iiretilen mal ve

hizmetlerin sistemin smirlar1 disindaki kisilerle degistirilmesi islemine kaydirir. Islem

1. Dalay, R. Coskun, ve R. Altunisik, Modern Yénetim Yaklasimlari, (istanbul: Beta Yayinlari, 2002),
s. 198.



maliyeti yaklagimina gore kritik 6nem tasiyan durum, faaliyetin iiretimi degil, tiretilen

mal ve hizmetlerin degisimi ve bu degisimi yoneten organizasyon yapllarldlrg.

Islem maliyeti yaklasimi, dis kaynak kullaniminmn  kavramsal temelini
olusturmaktadir'®. Dis kaynak kullanimi uygulamalari degerlendirildiginde, islem
maliyeti yaklasiminin savundugu diisiincelerin ve Ozellikle mal ve hizmetlerin
degisiminin yoOnetilmesi olgusunun dis kaynak kullanimi ile yakindan iliskili oldugu
goriilmektedir. Ornegin, otel isletmelerinin havuz ve bahce bakim islerini kendi

personeli yerine, profesyonel bir temizlik sirketine yaptirmasinda oldugu gibi.

1.2.2. Kaynak Bagimhhg Yaklasim

Kaynak bagimliligi yaklasimi, isletmenin bagarisinin biiyiilk oranda sahip oldugu
kaynaklara ve bu kaynaklar1 kontrol edebilmesine bagli oldugunu savunmaktadir.
Onemli olan, rekabet avantajin1 koruyabilmek i¢in isletmelerin faaliyet alanlari ile ilgili

kaynaklar1 kontrol altinda tutmalarmim gerektigidir''.

Isletmeleri dis kaynak kullanmaya iten nedenlerin bir boliimiiniin, faaliyet alanlar1 ile
ilgili kendilerine girdi saglayan unsurlar1 kontrol altinda tutabilmek ve belirsizlikleri
ortadan kaldirabilmek oldugu gz oniline alindiginda, kaynak bagimliligir yaklasiminin
dis kaynak kullanim uygulamalarinin temel felsefesini olusturan yaklagimlar arasinda
oldugu goriilmektedir. Ornegin, banket hizmetlerinde dis kaynak kullanimi sonucunda,
banketle 1ilgili tedarik baska bir kaynaga aktarilacagi igin, otelin yiyecek icecek

departmani ile ilgili tedarik sorunu 6nemli 6lgiide giderilmis olacaktir.

T, Kocel, isletme Yoneticiligi, (Sekizinci baski, Istanbul: Beta Yayinlari, 2001), s. 290-291.

' R. Mclvor, ve M. McHugh, “The Organizational Change Implications of Outsourcing”, Journal of
General Management, (Cilt No: 27, Say1 No: 4, 2002), s. 43.

' J. Galbreath, “Which Resources Matter the Most to Firm Success? An Explatory Study of Resorce-
Based Theory”, Technovation, (Cilt No: 25,Say1 No: 9, 2004), s. 1.
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1.2.3. Kaynaklara Dayah Yaklasim

Kaynaklara dayali yaklasim, isletmelerin ihtiyact oldugu kaynaklar1 pazardaki
degisimler ile saglayamadig1 kosullarda ortakliklar ve birlikte caligmalar yoluyla elde
ettiklerini savunmaktadir'?. Buna gore, rekabet iistiinliigii elde etmek isteyen veya
konumunu muhafaza etmeye calisan isletmeler kaynaklarini degisik alanlara yaymak
zorundadir. Eger, isletme bu noktada kaynak ihtiyacindaki bosluklar1 igsel olarak

karsilayacak durumda degilse dis kaynaga bagvurmak zorunda kalacaktir'.

Isletmeler arasindaki ortaklik iliskilerinin ve birlik olusturmalarin temelinde, isletme
dis1 kaynaklarda daha fazla yer almak bulunmaktadir. Kaynaklara dayali yaklagimin,
hem dis kaynaklardan yararlanma uygulamalarimin hem de isletmeler arasi stratejik
isbirligi olusturmalarin temelini olusturan yaklasimlar arasinda oldugu sdylenebilir.
Ormegin, otelin merkezi rezervasyon sistemi veren sirketle anlasmasi ya da otel
odalarin1 gelecekteki rezervasyonlarda bir ya da daha fazla seyahat acentesine

devretmesinde oldugu gibi.

Islem maliyeti yaklagimi, kaynak bagimliligi yaklasimi ve kaynaklara dayali yaklasimin
dis kaynaklardan yararlanma kavraminin ortaya ¢ikmasinda, isletmeler i¢in ifade ettigi
degerlerin neler oldugunun anlasilmasinda ve isletmeleri dis kaynaklara yonelten

unsurlarin aydinlatilmasinda etkili olan yaklasimlar oldugu goriilmektedir.

1.3. Dis Kaynak Kullaniminin Nedenleri

Isletmeler, faaliyet konular1 dahilinde ¢evreleri ile iliskiler gelistirmektedirler.

Isletmeler, iirettikleri mal ya da hizmet icin gerekli olan unsurlar1 bir araya getirmekte

ve daha once belirlenmis olan amaglar1 dogrultusunda iiretimlerini yaparak tiiketicilere

"2 H. Yasuda, “Formation of Strategic Alliances in High-Technology Industries: Comparative Study of
the Resource-Based Theory and the Transaction-Cost Theory”, Technovation, (Cilt No:25, Say1 No: 7,
2005). s. 1.

1. Dalay, R. Coskun, ve R. Altumisik, a.g.e., s. 202.
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ulastirmaktadirlar. Buna gore, isletmelerin ¢evrelerinde meydana gelen degisimler

isletmeleri de etkilemektedir.

Isletmeleri dis kaynak kullanmaya iten dnemli nedenler asagida siralanmaktadir:

Hizmet sektoriiniin gelismesi,
Rakiplerle ayn1 diizeye ¢ikmak,
Deger zincirindeki degisimler,
Degisen teknoloji,

Yeni pazarlarin olugmasi.

Yukarida siralanmis olan nedenler asagida kisaca agiklanmaktadir.

Hizmet sektoriiniin gelismesi: Basit ve ilkel toplumlarda ekonomi tarima
dayalidir. Fakat tarimda beceri kazanip basarili oldukga, tasarruflar yaratilmakta,
bu tasarruflar, gelisen teknolojinin de katkilariyla sanayide yatirimlara
dontismektedir. Bu alanda da basar1 yakalandiktan sonra, ekonomi hizmetler
sektoriine kaymaktadir'®. Giiniimiizde, sanayilesmis toplumlarda hizmet
sektoriine dogru bir hareket oldugunu séylemek miimkiindiir. Hizmet sektdriiniin
gelismesinin Odnemli sonuclarindan bir tanesi, igletmelerin daha Once kendi
kaynaklar1 tarafindan yerine getirmekte olduklar1 isleri, kendi alanlarinda

profesyonel olan sirketlere devretmelerinin yolunu agmis olmasidir.

Rakiplerle aym diizeye ¢ikmak: Isletmelerin faaliyet gosterdigi endiistri
kollarinda meydana gelen degisimler ve gelisimler, baz1 isletmelerin temel
faaliyetlerinin 6nemini yitirmesine ve bu nedenle diger isletmelerden geriye
diismelerine neden olmaktadir. Bu gibi durumlarda, isletmeler yeni yetenekler
gelistirmeli ve degisen kosullara uyum saglamalidirlar. Isletmelerin rakipleriyle
ayni diizeye c¢ikmalari i¢in dis kaynaklardan yararlanmalarinin birkag¢ farkl

amact bulunmaktadir. Oncelikle isletmeler, halen yiiriitmekte olduklari

'S, Gozlii, “Hizmet Isletmelerinde Kalite Yénetimi”, Standart Dergisi, (Cilt No: 33, Say1 No: 390),
1994, s. 31.
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faaliyetleri dis kaynaklara devrederek kisa vadeli maliyet avantaji elde
edebilirler. Daha da 6nemlisi, dis kaynaklardan yararlanma, isletmelerin gelecek
i¢in kritik yetenekler gelistirebilmelerini planlamalar1 i¢in zaman ayirmalarina
olanak saglar. Bununla birlikte, isletmenin dis kaynak saglayicisi faaliyet
gosterdigi alanda en iyiler arasinda yer aliyorsa, isletme en son geligsmeleri

dogrudan égrenme firsatina da sahip olacaktir'.

Deger zincirindeki degisimler: Bircok endiistride, tiiketici tercihlerindeki
degisimler, pazar kosullarin1 da degistirmektedir. Boyle durumlarda, isletmeye
deger katan faaliyetler bir boélimden digerine dogru  degisiklik
gosterebilmektedir. Ornegin, bazi durumlarda isletmeye deger katan faaliyetler
degisen modanin da etkisiyle, iiretim faaliyetinden pazarlama faaliyetine dogru
yon degistirebilmektedir'®. Eger isletmenin faaliyet gosterdigi endiistri kolunda
benzer degisimler yasanmiyorsa, isletmeler de giincelligini yitirmekte olan

faaliyetlerini dis kaynaklara devrederek diger faaliyetlere odaklanabilirler.

Deger zincirindeki degisimler ve rakiplerle ayn1 diizeye ¢ikma amagh dis kaynak

kullaniminin birbirinden farkli olan yénleri bulunmaktadir. Isletmenin rakipleriyle ayni

diizeye ¢ikma amaciyla dis kaynak kullanmas1 genellikle kisa vadelidir ve dis kaynak

saglayicis1 araciligiyla orgiitsel 6grenmeyi gerceklestirmek Onemlidir. Ancak, deger

zincirindeki degisimler nedeniyle dis kaynak kullanmak uzun vadelidir ve dis kaynak

saglayicisimi kullanarak Srgiitsel dgrenmeyi gerceklestirmek énemli degildir'”.

Degisen teknoloji: Yeni teknoloji sebebiyle isletmelerin 6z islerini yapma
bicimleri eskimektedir. Bu durumda eski 6z yetkinlikler ikincil nitelik
kazanmaya baslar ve isletme bu noktada uyum saglama veya yok olma gibi
hayati bir ikilemle kars1 karsiya kalir. Bu noktada isletmenin rekabet
edebilmesi i¢in ya yeni becerileri kendisi gelistirmesi ya da bunlar1 digaridan

saglamas1 gerekmektedir. Eger, iceride temel yetenek haline getirilemeyen

'3 C. Baden-Fuller, D. Targett ve B. Hunt, “Outsourcing to Outmanoeuvre: Outsourcing Re-Defines
Competitive Strategy and Structure”, European Management Journal. (Cilt No: 18, Say1 No: 3, 2000),

s. 288.

' Aym, s. 284.
7 Aym, s. 290.
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alanlar varsa bunlar disariya kaydirilmali, isletme enerji ve kaynaklarini

rekabet iistiinliigii saglayacak yeni alanlara odaklamalidir'®.

e Yeni pazarlarin olusmasi: Ozellikle teknolojinin hizla gelistigi ve tiiketici
taleplerinin belirsizlik arz ettigi yeni pazar boliimlerinde dis kaynaklardan
yararlanma giindeme gelebilir. Isletmenin temel yeteneklerinin yeni pazarlara
hakim olmada yeterli olmadigi durumlarda ¢oklu temel yetenek olusturmak
gerekmektedir. Bu asamada, gelismekte olan yeni pazarlarda faaliyetinde
uzmanlasmis olan dis kaynak saglayicilart isletmelere hiz kazandirmakta ve

rekabet avantaj1 saglamaktadir'®.

D1s kaynak kullaniminin nedenleri arasinda yer alan ve yukarida agiklanmis olan
konular 6nemli Olgtide tiiketici ihtiyaglar1 ve teknoloji faktorleriyle iligkilidir. Diger bir
deyisle, isletmeleri dis kaynak kullanmaya iten nedenler, tiiketici ihtiyaclarindaki
degisimin ve teknolojik yeniliklerin seyri ile yakindan iligkilidir. Bu iligkilerin olusumu

asagida Tablo-1’de gosterilmektedir.

'8 1. Dalay, R. Coskun, ve R. Altumisik, a.g.e., s. 205.
' C. Baden-Fuller, D. Targett ve B. Hunt, a.g.e., s. 291.
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Tablo-1 Dis Kaynak Kullanma Nedenleri ile Tiiketici Thtiyaclar1 ve Teknoloji

Miskisi
Teknolojik Gelisim Yavas Teknolojik Gelisim Hizl
Oldugunda Oldugunda
Tiiketici  Ihtiyaclarindaki | Rakiplerle Aym Diizeye Degisen Teknoloji:

Degisim Yavas Oldugunda

Cikmak: isletmenin temel
yeteneklerinin 6nemini
yitirmesi basarisizliga
neden olmaktadir.Isletme,
kendisinden hizli bir sekilde
gelismekte olan rakipleriyle
ayni1 diizeye ¢ikmalidir.
Temel Konu: Yeni

yetenekler olusturmak

Tiiketici ihtiyaglarim
karsilamak icin kullanilan
teknolojiler degismektedir.
Isletme rekabet ortaminda
ayakta kalabilmek i¢in
gerekli olan teknolojileri
disaridan satin almalidir.
Temel Konu: Yeni

yetenekler gelistirmek

Tiiketici  Ihtiyaglarindaki

Degisim Hizli1 Oldugunda

Deger Zincirindeki
Degisimler: Deger
zincirinde isletmeye gelir
getiren unsurlar
degismektedir.Daha 6nce
birincil 6neme sahip olan
faaliyetler ikinci plana
diismiistiir ve bu faaliyetler
dis kaynaklardan
kullanilabilir.

Temel Konu: Maliyet

Yeni Pazarlarin
Olusmasi: Isletme yeni
pazardaki tiiketici
ihtiyaglarini karsilama
konusunda yetersiz
kalmaktadir. Rakipler de
genellikle ayn1
durumdadirlar.

Temel Konu: Yeni
pazarda iyi bir konuma
ulasmak icin hizh bir

gelisme gostermek

Kaynak: C. Baden-Fuller, D. Targett ve B. Hunt, a.g.e., s. 287.

Tablo-1"de belirtildigi gibi, dis kaynak kullanma nedenleri arasinda yer alan; rakiplerle

ayni diizeye ¢ikmak, degisen teknoloji, deger zincirindeki degisimler ve yeni pazarlarin

olusmasi faktorlerinin birbirleriyle ¢apraz iligkiler i¢inde oldugu gorilmektedir. Bu

iliskilerin olusumunda, tiiketici ihtiyaclarindaki degisim ve teknolojik gelisimin énemli




15

bir etkisi olmaktadir. Tiiketici ihtiyaglarindaki degisim ve teknolojik gelisimin hizi
yavas oldugunda rakiplerle ayni1 diizeye ¢ikmak onemli olurken; teknolojik gelisimin
hizli oldugu doénemlerde yeni teknolojilerin alinmasi ya da koklii degisim yoluna
gidilmektedir. Teknolojik gelisim yavas, ancak tliketici ihtiyaglarindaki degisim hizl
ise, isletmeler deger zincirini tekrar gdozden gegirerek ikinci plana diigsmiis faaliyetlerini
dis kaynaklardan kullanabilirler. Ancak, tiiketici ihtiyaglarinin yani sira teknolojik
gelisim de hizli bir sekilde seyrediyorsa, isletmeler yeni pazarlar bulmak ve bu

pazarlarda iyi bir konuma ulasmak i¢in hizli bir gelisme gosterme egilimdedirler.

Di1s kaynak kullanma nedenleri sektorlere gore degisiklik gosterebilir. Ancak,
isletmeleri dis kaynak kullanmaya iten nedenlere bir &rnek verilecek olursa,
Amerika’daki otuz dort isletmeyle yapilan goriismeler sonucunda belirlenen dis kaynak

kullanimu ile ilgili nedenler asagida siralanmaktadir™;

o Isletme icerisindeki yetersizlikler nedeniyle gelisen teknolojileri etkili olarak
kullanamama,

e Diisiik maliyetli tiretim yapma istegi,

e Stratejik nedenler,

e s yiikiinii karsilayacak yeterli sayida personel bulunmamasi ya da mevsimsel
dalgalanmalarin getirdigi belirsizlik gibi insan kaynaklar ile ilgili nedenler,

e Ozellikle zincir isletmelerde, merkezi ofisin emri dogrultusunda calisirken ayni
zamanda farkli bir sirkete bagli olmanin ortaya ¢ikardig: diizensizlik,

e Isletmenin bilgi merkezlerini giiclendirme istegi,

e Verimlilik,

e Isletme fonksiyonlariin etkisini artirma amaci,

e Politik nedenler.

Yukarida siralanmis olan nedenler, isletmelerin dis kaynak kullanimin1 sadece diisiik
maliyetle liretim yapmak i¢in degil, bircok farkli nedenden dolay:r tercih ettiklerini
gostermektedir. Bununla birlikte igletmelerin “daha az kaynak ile daha ¢ok is yapma”

cabalarinda basarili olmalar1 ve faaliyetlerini devam ettirebilmeleri i¢in sinirli olan

20 C. Saunders, M. Gebelt ve Q. Hu, a.g.e., s. 70.
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kaynaklarma odaklanmalar1 ve diger faaliyetleri o alanda uzman olan sirketlere
birakmalar1 gerekmektedir. Bunun sonucunda, isletmeler arasi ortakliklar, isbirlikleri ve

disaridan hizmet satin alma gibi uygulamalar ortaya ¢ikmaktadir®'.

1.4. D1s Kaynak Kullaniminin Avantajlar ve Dezavantajlar:

Di1s kaynak kullanimi, hizmet satin alan igletmelere, 6zellikle hizla gelismekte olan yeni
teknolojiler ve moda olan mal ve hizmetlerin alinmasinda 6nemli derecede esneklik
kazandirmaktadir. Hizmet saglayan isletmelerin kendi uzmanlik alanlarindaki bilgi ve
deneyimlerinin gelismis olmasi, bu hizmeti satin alan isletmelerin kendi kaynaklariyla
sunduklari hizmetlerden daha kaliteli hizmet sunmalarina olanak saglamaktadir®.
Bununla birlikte, yapilmis olan ampirik calismalar, 6zenli ve dikkatli bir sekilde dis

kaynak kullanmanin isletmelerin genel performansim artirdigini gdstermektedir™.

Dis kaynak kullanimi genellikle, maliyetlerin diisiiriilmesinde ve isletmenin
gerceklestirdigi faaliyetlerin performansinin artirilmasinda kullanilan giiclii bir arag
olarak nitelendirilmektedir. D1s kaynak kullanan isletmeler bir taraftan hizmet saglayan
isletmelerden yararlanmakta iken diger bir taraftan da degisime direng gdstermekte olan
geleneksel departmanlarini yeniden yapilandirma firsatin1 bulmaktadirlar. Ayrica, dis
kaynak kullanimi, isletmelerin temel yeteneklerine odaklanmalarina yardimci
olmaktadir. Temel yeteneklerin olusturulmasi ve miisteri ihtiyaglarini karsilamanin
isletmelerin basarili olmasi igin kritik bir rol oynadigi diislincesinin kabul gdérmesi,

bunlarin disindaki faaliyetlerin dis kaynaklara aktarilmasim giindeme getirmistir®*,

Uzmanlik gerektiren konularda dis kaynaga agilmak suretiyle, teknolojik gelismeler
konusundaki riskler dis kaynaklara dagitilmaktadir. Bu yolla isletme tiim

departmanlarin, AR-GE programlarmin biitiiniiyle basarisiz olma riskini tek basina

I R. C. Insinga ve M. J. Werle, “Linking Outsourcing To Business Strategy”, Academy of Management
Executive. (Cilt No: 14, Say1 No: 4, 2000), s. 58.

2 J. B. Quinn ve F. G. Hilmer, “Strategic Outsourcing”, Sloan Management Review. (Cilt No: 35, Say1
No: 4, 1994), s. 52.

2 K. M. Gilley, ve A. Rasheed, “Making More By Doing Less: An Analysis of Outsourcing and its
Effects on Firm Performance”, Journal of Management. (Cilt No: 26, Say1 No: 4, 2000), s. 766.

2 Quinn ve Hilmer, a.g.e., s. 43.
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gogiislemek zorunda kalmayacaktir. Ustelik dis kaynak kullanan isletme kendi

yaraticilik giiciiyle sinirhi kalmayarak, kendisinin tek basina iiretmesi miimkiin olmayan

yeni iirlinler, yeni fikirler ve kalite gelistirme olanaklar1 elde etmis olacaktir.

Dis kaynak kullanimi isletmelere cesitli acgilardan avantajlar saglamaktadir. Bu

avantajlardan bazilarina asagida yer verilmektedir™;

Isin basitlestirilmesini ve zenginlestirilmesini saglar,

Isletmelerin stratejik dnemi olan konulara odaklanmalarini kolaylastirir,

Riskli ve istenmeyen yonetim problemlerinin isletme biinyesinden
uzaklagtirilarak dis kaynaga aktarilmasi ile faaliyetlerin kalitesinin ve isletme
imajiin korunmasi saglanir,

Her dis kaynak kendi spesifik alaninda bilgili personele ve gelismis ekipmana
sahip olacagindan ve bunlar1 koordine edeceginden, yiliksek kalite ve 0zel
imkanlar1 kullanicilara sunar,

Risk azalir ve ek maliyetlere katlanmaksizin hizli biiyiimenin yolu agilmis olur,
Yeni alt sektorlerin dogmasina ve bu yolla islerin giderek bdliinmesi ile ¢ok
spesifik alanlarda uzmanlagsmanin ger¢eklesmesine katkida bulunur,

Yeni sektorler, yeni istihdam alanlariyla iilke ekonomisi adina yeni katma
degerler yaratirken, isletmeler adina yeni destek hizmetler ortaya cikar,

D1s kaynaga is verme tercihi ile, isletme i¢inde bu islerin veya bu isleri yapan
kisilerin zamanlarimin planlanmasi, organizasyonu, sorunlarinin ¢6ziimi ve
benzeri seyler i¢in harcanan zaman kisalirken maliyet de diismektedir,

Isletme biinyesinde kalan personelin dis kaynak uzmanlariyla yakindan ve
stirekli temas halinde olmas1 saglanarak, personelin bilgi ve yaraticilik
konusundaki deneyimleri artirilir,

Isletmeler hizmetlerinin tiimiinii organize etmektense, sadece kontroliinii

yapmakla zamandan tasarruf ederler,

Y. Tezel, “Isletmelerde Dis Kaynaklardan Yararlanma Siireci ve Eskisehir Argelik Isletmelesinde Bir
Aragtirma”, Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi. Eskisehir: Anadolu Universitesi, 1998, s. 40-41; M. C.
Lacity, L. P. Willcocks ve D. E. Feeny, “IT Outsourcing: Maximize Flexibility and Control”, Harvard
Business Review. (Cilt No: 73, Say1 No: 3, 1995), s. 84.
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Faaliyetlerde esneklik  saglanmasi, yoneticilerin  isletmelerini  diger

isletmelerden farkli kilan faktorler {izerinde yogunlasmaya iter,

e Islerin daha etkin ve verimli bir sekilde yapilmas1 saglanir,

e Isletmeler, sahip olduklar1 satis ve pazarlama giiciini maksimum diizeyde
tutarken, kar1 paylasarak riski en aza indirirler,

e Kisa vadede dogrudan maliyetleri diisiiren bir kaldira¢ iken uzun vadede
sermaye yatirimlarini diisiirmektedir,

e Dis kaynak saglayicilar, yiiksek uzmanlik ve teknolojik yenilikler konusunda,

bu tiir faaliyetlerin ¢cogunu daha diisiik maliyetler ve tamamen entegre olmus bir

isletmenin yapabileceginden daha fazla katma deger ile saglarlar.

Di1s kaynak kullanimi, isletmelere sagladig1 avantajlarla birlikte bir takim dezavantajlar
da getirmektedir. S6z konusu dezavantajlarin bir kismi uygulamanin dogasinda
varolmakta ve isletmeleri basarisiz kilmakta iken, bir kismi da isletmelerin ve ilgili
yoneticilerin inisiyatifiyle ortadan kaldirilabilmektedir. Dis kaynak kullaniminin

dezavantajlar1 asagida siralanmaktadir®®;

e Dogru dis kaynak saglayicisinin se¢iminin zor olmast,

e Isletme icin stratejik olan ve olmayan faaliyetleri birbirinden ayirmanin giicliigii,

e Dis kaynak saglayicisina asir1 bagimlilik,

e Isletmenin iirettigi mal veya hizmetlerin kalitesi {izerindeki etkinin yitirilmesi,

e Isletmenin kendine 6zgii yeteneklerinin sézlesme sonrasinda kaynak saglayici
isletmeye gegmesi,

e Isletmede varolan 6rgiit kiiltiiriiniin zarar gdrmesi,

e Diger isletmelerin de dis kaynak kullanmaya baslamalar1 sonucunda, maliyet
avantajinin uzun siirede etkisiz hale gelmesi,

e Isletmenin sahip oldugu bilgi ve deneyimi isletme dist bir kaynaga transfer
etmenin zorlugu,

e Kaynak saglayicisi ile kurulan iligkide yasanan yonetsel sorunlar,

el Ahn, “Outsourcing in Asia”, http://www.doc.ic.ac.uk/~ca99/blogs/000051.html; N. A. Carlsson ve
O. Hammarstrém, “Why Outsourcing”, http://www.union-network.org.
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e Kaynak saglayicisi ile yapilan sozlesmenin iptal edilmesinde yasanan giigliikler,
e Personelin isten atilma korkusuna kapilmasi veya daha diisiik iicretle dis kaynak
saglayicisina transfer edilme riski,

e Personelin sosyal giivencesinin tehlike altinda oldugu diisiincesi.

Yoneticiler genellikle, bir faaliyetin kalitesi diistiiglinde dis kaynak kullanimi kararini
verme egilimindedirler. Eger isletmenin o faaliyeti arzu edilen sekilde yiiriitebilecek
nitelikte c¢alisanlar1 yoksa o zaman dis kaynaklardan yararlanma karar1 isabetli
olmaktadir. Ancak, hizmet satin alan isletmeler dis kaynak saglayicisini yeterli derecede
kontrol ve denetim altinda tutmazlarsa bazi sorunlar ortaya ¢ikabilir. Bu durumda dis
kaynak kullanimi, isletmelere faydadan cok zarar verebilmektedir. isletmeler bir grup
yoneticiyi dis kaynak kullanimi konusunda yetkilendirerek bu sorunlarin olusmasini
engelleyebilirler. Yetki sahibi olan yoneticiler, dis kaynak kullaniminin isletmenin genel

stratejisi ile uyum igerisinde olmasini saglamalidirlar®’.

Isletmelerde dis kaynak kullanma karar1 verilirken, yukarida siralanmis olan
dezavantajlar goz oOnilinde bulundurmali ve bu dezavantajlar ayrintili bir bigimde
degerlendirilerek karar verilmelidir. Aksi taktirde, dis kaynak kullanimindan beklenilen

faydalarin saglanmas1 miimkiin olmayacaktir.

1.5. Dis Kaynak Kullanominda Yapilan Hatalar

Di1s kaynak kullaniminin basariyla uygulanmasi ve isletmelere Onceki bdoliimde
siralanmis olan avantajlar1 saglayabilmesi i¢in bazi konulara dikkat edilmesi
gerekmektedir. Dis kaynak kullanimi siirecinde isletmelerin birtakim hatalar yaptiklar
arastirmalar sonucunda ortaya cikmistir’”®. Bu bolimde, isletmelerin dis kaynak

kullanimt siirecinde yaptiklar1 hatalara asagida alt bagliklar halinde yer verilmektedir.

7 J. Barthelemy, a.g.e., s. 92.

2D, Lei ve M. A. Hitt, a.g.e., s. 840; A Vining ve S. Globerman, “A Conceptual Framework for
Understanding the Outsourcing Decision”, European Management Journal. (Cilt No: 17, Say1 No: 6,
1999), s. 646.



20

1.5.1. Temel Yeteneklerin Di1s Kaynaklara Devredilmesi

Hangi faaliyetlerin dis kaynak saglayicilar1 tarafindan daha iyi gerceklestirilebileceginin
belirlenebilmesi i¢in isletmelerin rekabet avantaj1 sagladiklar1 unsurlarin tespit edilmesi
gerekmektedir. Degerli, az bulunan, taklit edilmesi zor olan ve ikamesi olmayan kaynak
ve yetenekler isletmelerin genel performanslarimi artiran unsurlardir®. Temel
yetenekleri olusturan bu unsurlarin dis kaynaklara devredilmemesi gerekmektedir. Aksi
taktirde, isletmeler rekabet avantajlarimi kaybedecekler ve ici bos isletmeler haline
geleceklerdir”®.  Temel yetenekler disinda kalan faaliyetlerin  dis  kaynaklara
devredilmesi, isletmelerin en iyi yaptiklari islere odaklanmalarina imkan tanimaktadir.
Ayrica, islerinde uzman olan dis kaynak saglayicilarina temel yetenek disinda kalan
faaliyetleri devretmek maliyetleri azaltirkken bu faaliyetlerin daha basarili
gerceklestirilmesini saglayacaktir’'. Ornegin, bir otel isletmesinin geceleme iinitesi olan
odalarmi dis kaynaktan saglamaya gitmesi diisiiniilemez. Boyle bir durum isletmenin

i¢inin bosalmasina neden olacaktir.

1.5.2. Tedarikci Seciminde Hata Yapilmasi

D1s kaynak saglayicisinin dogru olarak se¢ilmesi dis kaynak kullanimi siirecinde
basarili olunmasi icin ¢ok onemlidir. Isletmeye en diisiik maliyetle hizmet verme
taahhiidiinde bulunan dis kaynak saglayicisinin tercih edilmesi, kisa vadede diigiik
maliyetli is yaptirilacak gibi algilansa da yiiksek kalitede hizmet alinacagi anlamina
gelmemektedir’?. Isletmelerin, dis kaynak seciminde sadece maliyet faktoriinii goz
oniinde bulundurarak karar vermemeleri ve tedarikgilerin kiiltiirel yapilarini, teknik

yeterliliklerini ve referanslarin1 da degerlendirmeleri gerekmektedir.

¥ J. Barney, “Firm Resources and Sustained Competitive Advantage”, Journal of Management. (Cilt
No: 17, Say1 No: 1, 1991), s 101.

R, Betis, S. Bradley ve G. Hamel, “Outsourcing and Industrial Decline”, The Academy of
Management Executive. (Cilt No: 6, Say1 No: 1, 1992), s 9.

’! J. Barthelemy, a.g.e., s. 88.

2 Aym, s. 89.
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1.5.3. Sozlesmelerde Yapilan Hatalar

Di1s kaynak saglayicilar1 ile yapilan sozlesmelerin hazirlanmasina yeterli zamanin
ayrilmamasi en 6nemli yanliglardan bir tanesi olarak degerlendirilmektedir. Bunun yani
sira, sOzlesmelerde performans Olglimiiniin  nesnel bir sekilde yapilacaginin
vurgulanmamast diger bir hata olarak izlenmektedir. Sozlesmelerin iyi hazirlanmig
olmasi, dis kaynak kullaniminin basarili olmasinda ¢ok Onemlidir. Bunun nedeni,
sozlesmelerin hizmet satin alan isletme ile dis kaynak saglayicisi arasinda gii¢
dengesinin olusturulmasina yardimeci olmasidir. Sozlesmelerin 6zenli ve dikkatli
hazirlanmis olmasi, iki tarafin da beklentilerinin karsilanmasinda oynadigi rol agisindan
onem arz etmektedir. Aksi taktirde, hem hizmet satin alan isletme hem de kaynak
saglayicist tatmin olamayacak ve sozlesme yenilenmeyecektir’®. Ornegin, teslim
zamani, personel tagima, birim maliyeti, grev-lokavt ve isletmelerden birinin feshi

durumundaki kosullarin agik ve net bir sekilde belirtilmis olmas1 gerekmektedir.

D1s kaynak kullanma sézlesmeleri hazirlanirken dikkat edilmesi gereken bir diger
onemli konu, sdzlesmelerin iptal edilmesi konusudur. Isletmeler faaliyetlerinin bir
boliimiinii devrettikleri dis kaynak saglayicilarinin performanslarint stirekli olarak
degerlendirmekte ve yapmis olduklar1 sézlesmelerin yenilenmesi ya da iptal edilmesi
konusunda kararlara varmaktadirlar. Kisa siireli sozlesmeler, isletmelerin dis kaynak
saglayicilarindan memnun olmadiklar1 taktirde avantajli gibi goriilmektedir. Ancak,
sozlesme bitiminde aym sirketle s6zlesme yapilacaksa hizmetin igletmelere maliyeti
artmaktadir. Bunun yaninda, uzun siireli s6zlesmelerin de maliyet avantaji bulunmakla
birlikte, verilen hizmetten memnun kalinmamasi durumunda sézlesmenin iptal edilmesi
giindeme gelmektedir. Sozlesmelerin sorunsuz bir sekilde iptal edilebilmesi igin
hazirlanmas1 sirasinda hangi durumlarda iptalin s6z konusu olabileceginin agik bir
sekilde ayrintilandirilmas1 gerekmektedir. Aksi taktirde, isletmelerin dis kaynak
saglayicilart ile yapmis olduklar1t sozlesmelerin  gelecekte biiyiik problemler

dogurabilecegi unutulmamalidir’®.

3 J. Barthelemy, a.g.e., s. 90.
* Aym, s. 94
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Isletmelerin dis kaynak kullaniminda elde etmek istedikleri en yiiksek fayday: elde
edebilmeleri i¢in yukarida siralanmis olan konularda dikkatli olmalar1 gerekmektedir.
Aksi taktirde, dis kaynak kullanimi isletmelere faydadan ¢ok zarar getirebilecek bir

uygulama durumuna gelebilir.

1.5.4. Personelin Dikkate AliInmamasi

Isletmelerin dis kaynak kullanimi kararim1 vermeleri Ozellikle personel iizerinde
birtakim olumsuz etkilerin olusmasina neden olmaktadir. Dis kaynak kullanimi
siirecinde personel ile saglikli iletisimin kurulmasi ve yukarida siralanan endiselerin en
aza indirilmesi gerekmektedir. Ayrica, isletmenin eski calisanlarinin dis kaynak
saglayicisi sirkete transfer olmasi durumunda, ticretlendirme ve sosyal glivence konular1
sozlesmelerde yer almalidir’®. Bu konuda, ézlik haklarinda bir gerileme olmamasina
dikkat etmek gerekmektedir. Bdylece, isletme icerisinde gerginlik yasanmasi
Onlenebilecektir. Kaldi ki, personelin isinde basarili olmasini saglayan 6nemli
faktorlerden birinin motivasyon oldugu diisiiniildiigiinde, personel ile ilgili konularin

Oonemi ortaya ¢ikmaktadir.

1.5.5. Gizli Maliyetleri Goz Oniinde Bulundurmamak

Isletmeler dis kaynak kullammi kararini genellikle maliyetleri diisiirme amagch
almaktadirlar. Ancak, dis kaynak kullanmada goz ardi edilen iki gizli maliyet
bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, dis kaynak ortaginin se¢iminde ve yapilan
sozlesmenin hazirlanmas: asamasinda yapilan harcamalardir. Isletmelerin birlikte
calisacaklar1 dis kaynak saglayicilarin  bulunmasi, secilmesi ve sozlesmeler
hazirlanirken katlanilan maliyetler dis kaynak kullanim asamasina kadar isletmenin
yaptig1 harcamalar1 kapsamaktadir. Dis kaynak kullaniminda g6z ardi edilen ikinci
maliyet grubu ise, dis kaynak ortagimin yonetilmesi sirasinda yapilan harcamalar

kapsamaktadir. Buna gore, dis kaynak saglayicisinin performansinin degerlendirilmesi,

% J. Barthelemy, a.g.e., s. 91.
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sozlesmelerin yeniden diizenlenmesi ya da iptal edilmesi asamalarinda yapilan

harcamalar, dig kaynak kullaniminda isletmelerin maliyetlerini O6nemli dlclide

artirmaktadir®®.

1.6. D1s Kaynak Kullanma Siireci

D1s kaynak kullanimi belirli asamalardan meydana gelmektedir. Asagida bu asamalar

aciklanarak siralanmistir:

Dis kaynak kullanma ihtiyacinin ortaya ¢ikmasi: Isletmelerde, bazi nedenlerden
dolayr dis kaynak kullanma ihtiyact giindeme gelmektedir. Bunlar; stratejik
amaclarin gergeklestirilmesi, maliyetin diisiiriilmesi, esnekligi artirmak, {iretilen
iirlin veya hizmetin kalite diizeyini ylikseltmek ve temel yeteneklerin gelistirilmesi

olarak siralanabilir’’.

Isletmenin amac¢ ve stratejilerinin belirlenmesi: Oncelikle isletmenin temel
faaliyet alanlarinda agik-secik, Olgiilebilir ve gerceklesebilir amaclar1 yani isletme
misyonu belirlenmelidir. Bu amaclara ulagsmak i¢in, eldeki mevcut kaynaklar en 1yi
sekilde kullanilarak uzun donemli genel isletme planit ve isletmenin gelecegini
belirleyen stratejik planlar yapilir. Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri analiz edilir.

Daha sonra isletmenin dis kaynak kullanma stratejisi belirlenir™".

inceleme ve arastirma asamasi: Bu asamada, konusunda oldukca iyi olan veya
lider isletmelerle iiretim veya hizmetin maliyeti ve kalitesi karsilastirilarak, dig
kaynak kullanma karar1 verilmelidir. Bu asamada kiyaslama, dis kaynak
kullaniminin faydalarinin belirlenmesi i¢in en ¢ok kullanilan ekonomik bir

yontemdir. Kiyaslama sonucunda dis kaynak kullanilmasi durumunda maliyet ve

36 J. Barthelemy, a.g.e., s. 93.

37.C. C. Arslantas, “Managing The Outsourcing Process”, I.U. Isletme Fakiiltesi Dergisi. (Cilt No: 28,
Say1 No: 2), s. 104.

3% A. Uluis, “Ingaat Isletmelerinde Dig Kaynaklardan Yararlanma: Outsourcing ve Tiirk insaat
Isletmelerinde Bir Uygulama”, Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir: Anadolu Universitesi,
2001, s. 6.
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kalitede istenilen gelisimin saglanma olasilig1 goriildiigii taktirde, isletmenin hangi

siireglerinin dis kaynak saglayicilarina verilecegi belirlenir®”.

e Tekliflerin degerlendirilmesi ve dis kaynak saglayicilarinin secimi: Bu asamada,
organizasyonun optimum performans hedefleri, kiyaslama yapilmasi ile elde edilen
bilgiler 1s181inda belirlenir. Bu hedefleri gergeklestirme olasiligi yiiksek olan dig
kaynak saglayicilar1 degerlendirmeye tabi tutulur. Dis kaynak saglayicilarinin
seciminde, kalite taahhiidii, sartlari, kiiltiirel yapisi, teknik yeterliligi ve referanslari
degerlendirilmelidir. Istenilen performansin saglanmasi, iliskilerin etkili bir sekilde

yonetilmesini gerektirmektedir®.

e Sozlesmelerin hazirlanmas1 ve anlasma asamasi: Kiyaslama yapilmasi ile elde
edilen bilgiler; maliyet, performans ve kalitenin belirlenmesinde kritik rol oynarlar.
D1s kaynak saglayicilar ile bu hedefler géz Onilinde bulundurularak hazirlanmisg
sozlesmeler yapilir. Kiyaslama ayni zamanda, acil bir sekilde dis kaynaklardan
yararlanmak isteyen, ¢ok az arastirma ile, teklif almadan zayif anlagmalar yapan

isletmeler igin yol gosterici bilgiler vermektedir'.

e Uygulama asamasi ve kontrol: Bu asamada, dis kaynak saglayicisinin performansi
degerlendirilir. Dis kaynak saglayicisinin faaliyetlerinin denetimini saglamak
amaciyla bir raporlama sistemi kurularak, siirekli bilgi akis1 saglanmalidir. Uriin
veya hizmetlerden dogrudan veya dolayli olarak etkilenen miisterilerin goriisleri
alinmalidir. Bu goriisler miisterilere anket uygulayarak alinabilir. Ayrica, ayni
sektorde faaliyet gosteren baska isletmelerle kiyaslama yapilarak da mevcut

sdzlesmelerin eksik olan yonleri gelistirilebilir*’.

e Degerlendirme ve sozlesmelerin yenilenmesi: Dis kaynak saglayicilar1 daha 6nce
belirlenmis olan performans parametrelerine gore degerlendirilir. Istenilen

sonuglarin alinmadig tespit edilirse, gerekli diizenlemeler yapilir. Eger dis kaynak

YA Uluis, a.g.e., s. 6.

M. Lacity, L. Willcocks ve D. Freeny, a.g.e., s. 87.

*I' A. Gonchar, “The When and Why of Benchmarking”, http://www.outsourcing-
benchmarking.com/when

* A. Uluis, a.g.e., s. 7.
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saglayicisi ile iliskiler devam edecekse sozlesme yenilenir. Aksi taktirde inceleme
ve arastirma agsamasindan itibaren yapilmis olan islemler tekrarlanir. Genellikle
fiyatlamadan kaynaklanan memnuniyetsizlik ve hizmet diizeylerindeki tatminsizlik

sdzlesmelerin yenilenmemesinin ana sebeplerini olusturmaktadir®.

1.7. Dis Kaynak Kullanim ile Ilgili Yonetim Teknikleri

Calismanin bu boliimiinde dig kaynak kullanimi ile benzerlik gosteren yonetim
tekniklerine yer verilecektir. Bu amagla, s6z konusu kavramlar kisaca agiklanacak ve

dis kaynak kullanima ile iliskileri ortaya konacaktir.

1.7.1. Tam Zamanminda Uretim

Mal veya hizmet iireten isletmeler, belirlenmis olan standartlarda ve kalitelerde iiretim
yaparak faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Bununla birlikte, isletmelerin verimli bir
sekilde calismalar1 arzulanmaktadir. Isletmelerde verimliligin artirilmasi icin

uygulanabilecek yontemlerden bir tanesi de tam zamaninda {iretim sistemidir.

Tam zamaninda {iretim sisteminin farkli tanimlar1 yapilmakla birlikte, temel olarak ayni
kavramlardan sz edilmektedir. Genellikle imalat isletmelerinde uygulama alani1 bulan
tam zamaninda {iretim sistemi; stok birikimini onleyerek tasima uzakliklarini azaltarak,
1skartalar1 ve kusurlu liretimleri en aza indirerek, kit alanlarin maksimum kullanimini
saglayarak ve benzeri iyilestirmeleri yaparak, alimlardan {iretime, iiretimden dagitima
ve tiiketicilere kadar tiim is akisinin kesintisiz, art arda, ne erken ne de geg, tam
zamaninda olmasmni saglamayi sirdiirme ¢abasi olarak tamimlanmaktadir**. Tam
zamaninda Uretim sistemi kisaca, gerekli olanin, gerekli olan zamanda ve gerekli olan

miktarda iiretilmesi olarak tamimlanabilir®. Gerekli olan iiretimin tam zamaninda

BA. Uluis, a.g.e., s. 7.

* M. Sahin ve G. Eren, “Isletmelerde Sifir Stokla Calisma Sistemi.” Anadolu Universitesi Acikégretim
Fakiiltesi Dergisi, (Cilt: 1, Say1: 1, 1994), s. 43.

# D. L. Goetsch ve S. B. Davis, Introduction to Total Quality. (ikinci Baski, New Jersey: Prentice-Hall,
1997), s. 532.
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yapilmasi, iiretim siirecindeki maliyetleri azaltmakta ve isletmenin toplam verimliligini

artirmaktadir.

Maliyet ve zamandan tasarruf yapilmasi diisiincesine dayanan tam zamaninda iiretim
sisteminin uygulanmasi genellikle imalat isletmelerinde goriilmektedir. Bunun nedeni,
sistemin sifir stokla iiretim yapma prensibine dayanmasidir. Emek-yogun {iretime
dayanan hizmet isletmelerinde ise tam zamaninda iiretimin farkli bir isleyisle
uygulandigini gérmek miimkiindiir. Hizmet, iiretildigi zamanda ve yerde tiiketildigi i¢in
tam zamaninda liretim sisteminin hizmet isletmelerinde iiretilen bir¢ok hizmet dalinda

kullanilabilecegini sdylemek miimkiindiir.

Tam zamaninda iiretimde isletmeler stoksuz c¢alistiklar1 i¢in kullandiklar1 yart mamul
veya hammaddeler isletme disindan tedarik edilmektedir. Bu durum, isletmeye kaynak
saglayan ikinci bir isletmenin varolmasini1 gerekli kilmaktadir. Bir igletmenin daha 6nce
kendi biinyesinde yiiriitmekte oldugu depolama ve tedarik gibi hizmetleri bagka
isletmelerden satin alma yoluna gidebilir. Boylece, tam zamaninda iiretim, dis kaynak
kullantminin bir pargasi haline gelmektedir. Bu durum, tam zamaninda tiretimin dis

kaynak kullanma ile iligkisini ortaya koymaktadir.

1.7.2. Kiiciilme

Kiigiilme, igletme yonetiminin bilingli olarak aldig1 kararlar ve uyguladig stratejiler ile
personel sayisini, maliyetleri ve is siireclerini azaltmasi olarak tanimlanmaktadir.
Kiiclilme sadece orgiit yapisini degil, ayn1 zamanda, isletme faaliyetlerinin de gozden
gecirilerek, temel yeteneklerin diginda kalan faaliyetleri yerine getiren boliim ve/veya
birimleri kapatilmas1 ve tim siireglerin gozden gegirilerek yeniden sekillendirilmesi

demektir*®.

Kiiciilmeyi; planli ve sistemli olarak iggdren ¢ikarilan ve ayni isin daha az isgorenle

yapilmast icin is siireclerini etkileyen, isletmenin maliyetler tizerindeki kontroliinii ve

% http://www.sitetky.com/frameset/ot/otmak08.html
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pazardaki rekabet giiclinii arttiran bir uygulama olarak tanimlamak da miimkiindiir.
Kiiciilme, orgiit yapist ile birlikte isletme faaliyetlerinin de gézden gegirilerek temel
yetenegin disinda kalan faaliyetleri gergeklestiren departmanlarin kapatilmasi, tiim

stireclerin incelenerek yeniden sekillendirilmesi olarak da diistiniilebilir*’.

D1s kaynak kullanmadan bir 6nceki asamay kiigiilme olusturmaktadir. isletmeler temel
yetenekleri disinda kalan faaliyetleri ya tiimden iptal ederek ya da bagka bir kaynaga
devrederek rekabet avantaji saglamaya c¢alismaktadirlar. Dis kaynak kullanmakta olan
biitiin isletmelerde kiiciilme s6z konusudur. Ancak, unutulmamasi gerekir ki, kii¢iilme
sonucunda isletme mutlaka dis kaynaga yonelmek zorunda degildir. Giiniimiizde bazi
isletmelerin gelir getirici olmayan ya da kendilerine deger katmadiklarina inandiklari
departmanlar1 kendilerine yiik olmamalar1 i¢in tiimiiyle iptal ederek kii¢iilme yoluna

gittikleri goriilmektedir.

1.7.3. Kiyaslama

“Benchmarking” teriminin Tiirk¢e literatiirde karsiligi 6rnek edinme, nirengileme veya
kiyaslama olarak kullanilmaktadir. Kavramin, bu c¢alismada kiyaslama olarak
kullanilmast uygun goriilmiistiir. Kiyaslamanin isletmeler i¢cin ne ifade -ettiginin
aciklanmasi i¢in Oncelikle kisa bir tamim yapmak gerekirse; kiyaslama, en 1iyi
uygulamayr ve en olumlu, en etkin performansi ortaya koymus olan isletmelerin
arastirtlmasi ve onlarin en basarili uygulamalarinin saptanarak daha iyisinin yapilmaya
calisilmasidir. Isletmeler bazinda kiyaslama calismalar1 yapilacag gibi, iilke ¢apinda
uluslararast rekabet giiciinii artirmak amaci1 ile de kiyaslama c¢alismalarindan

yararlanmak miimkiindiir*®.

4 http://www.cvtr.net/makale/haber.asp?id=26257&kose=is_trend )
* M. A. Kozak ve H. Giiglii, “Turizm Isletmelerinde Degisim Yonetimi Uzerine Kavramsal Bir
Inceleme”, Isguc.org: Endiistri iligkileri ve Insan Kaynaklar1 Dergisi. (Cilt No: 5, Say1 No: 1, 2003).
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Kiyaslama yapilmasi durumunda, performans gelistirici amaclar belirlenir, degisimin
yonetilmesi ve hizlandirilmast saglanir, siiregler gelistirilir, isletmenin rakiplerini

tanimasina olanak saglanir ve standartlara uygun performans kriterleri olusturulur®.

Kiyaslama, bir igletmenin dis kaynaklardan yararlanip yararlanmayacagi konusunda,
nihai karar agsamasinda rol oynamaktadir. D1s kaynak kullanimi karar1 alinmadan 6nce,
stirecler, Uriin ve hizmetler ve fonksiyonlar ile ilgili maliyetler ve yoOntemler
karsilastirilir. Bu bilgiler, dis kaynak kullanilmasi durumunda gelecekteki performansin

ve gelismenin etkili olarak dl¢iilmesini saglamaktadir™’.

Isletmeler, objektif olarak performanslarmi 6lgmek ve siireglerin  standartlarini
olusturmak i¢in kiyaslamadan yararlanmaktadirlar. Kiyaslama, dis kaynak saglayicilar
ile yapilacak uzun siireli s6zlesmelere esneklik getirmektedir. S6zlesme asamasinda iki
onemli faktor kiyaslamanin gerekliligini gostermektedir. Bunlardan birincisi kiyaslama,
dis kaynak saglayicisi ile uzun siireli bir iliskinin temellerinin teskil edilebilmesi i¢in
objektif fiyatlandirma yapilmasina, ikincisi hizmet diizeylerinin ana yapisinin
olusturulmasina olanak tanir. Ancak burada 6nemli olan, iki tarafin da topladig: bilgileri
sozlesme asamasinda dogru olarak birbirlerine aktarmasi gerekliligidir. Kiyaslamanin
hangi isletmelerde, hangi kosullarda yapildigi ve hangi konular1 kapsadigi agikca

belirtilmelidir’".

Goriildiigc.  gibi  kiyaslama, isletmelerin  dis  kaynak kullanimi silirecinde
kullanabilecekleri bir ara¢ niteligini tasimaktadir. Hem dis kaynak kullanmay1 diisiinen
isletmelerin hem de dis kaynak saglayicilariin kiyaslama yapabiliyor olmalari
kiyaslamanin dis kaynaklardan yararlanma kapsamindaki 6nemini artirmaktadir. Dis
kaynak kullanmak isteyen isletmeler hangi faaliyetlerini, dis kaynaklara
devredeceklerini maliyet unsurunu da goéz oniinde bulundurarak karar verebilecek iken,
hizmet saglayic1 isletmeler de sunacaklari hizmetlerin kapsamini, maliyetini ve

hizmetlerinin kalitesini kiyaslama yaparak belirleyebileceklerdir. Siralanan bu

¥'S. Cook, Practical Benchmarking. (England: Clays Ltd., 1995), s. 15.
% A. Uluis, a.g.e., s. 18.
*! http://www.outsourcing-benchmarking.com/bane.html
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avantajlar, isletmelerin dis kaynak kullaniminda kiyaslama yapmalarinin éneminin altini

cizmektedir.

1.7.4. Yeniden Yapilanma

Yeniden yapilanma, isletmelerin son derece hizli degisen ve giderek artan rekabet
ortaminda, temel gorev ve sorumluluklarini, faaliyetlerini siirdiirmek igin
gerceklestirdikleri tiim islerini, adeta kurulus asamasindaki bir isletmede oldugu gibi,
yepyeni bir bakis agisi ve titiz bir sorgulama ile ele alarak, i¢c ve dis g¢evresel
gelismelerin  1518inda, miisterilerine daha fazla deger yaratacagina inandiklari,
tamamiyla siireclere odakli bir yapilanma gercevesinde temelden yeniden diistinmeleri

ve yeniden tasarlamalaridir®,

Giliniimiizde birgok isletmede yeniden yapilanma cabalarinin oldugu goriilmektedir. Dig
kaynak kullanimi, yeniden yapilanma kapsaminda kullanilan yonetim araglarindan biri
olarak diisiiniilebilir. Isletmeler temel yetenekleri disinda kalan faaliyetleri dis
kaynaklara devrederek bu faaliyetlerin gerceklestirilmesi siirecinde degisiklikler
yapilmasina olanak tanimaktadirlar. Isletmelere hizmet sunan dis kaynak saglayicilari,
yerine getirecekleri faaliyetler kapsamindaki is yapma usullerini kendileri belirleyerek
ilgili departmanlardaki is akisini degistirmektedirler. Dis kaynak kullanimi, isletmelerin
yeniden yapilanma calismalarinin sadece bir boliimiinii olusturmaktadir. Isletmelerin
kapsamli bir sekilde yeniden yapilanmayr benimsemeleri ve bunda basarili olmalar
sadece dis kaynak kullanarak degil, diger yonetim araclarim1 da etkili ve yerinde

kullanarak olacaktir.

1.7.5. Ogrenen Organizasyonlar

Ogrenen organizasyonlar kavramimin ortaya ¢ikisi ile ilgili ¢alismalar 1960°larda Chris

Argyris tarafindan baslatilmistir. Kavramin tekrar giindeme gelmesi ve yayginlagmasi

2 0. A. Seymen, isletmelerde Yeniden Yapilanma. (istanbul: Beta Yayincilik, 2000), s. 5.
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ise Peter Senge’in 1990 yilinda yayinlanan Besinci Disiplin (Fifth Discipline) isimli

kitabiyla olmustur™.

Ogrenen organizasyonun ne oldugunu aciklamaya calisan bir¢ok tanim yapilmistir. Her
ne kadar tanimlarda farkli konulara vurgular yapilmis olsa bile genellikle, aym
Ozelliklerin iizerinde durulmaktadir. Bunlarin bir tanesi, Ogrenen organizasyonu,
kisilerin arzu edilen sonuclara ulasmak i¢in kapasitelerini siirekli gelistirdikleri, yeni ve
0zgiin diisiincelerin desteklendigi, ortak isteklerin 6zgiir birakildig1 ve insanlarin birlikte
nasil 6greneceklerini 6grenmeyi siirdiirdiikleri yer olarak tanimlamaktadir™®. Birgok
aragtirmaci, Ogrenen organizasyonlar konusunda farkli tanimlar yapmistir. Ancak
onemli olan, organizasyonun siirekli 6grenmesi ve bunun icin de her kademedeki
iiyenin Ogrenmeyi Ogrenmesi gerekmektedir. Amag, organizasyonun performansini
artirmak ve belirlenmis amaglara ulagilmasini saglamaktir. Bunun i¢in, gerek yatay
gerekse dikey olmak iizere biitiin iletisim kanallar1 agik olmali ve oOrgiit icerisindeki
bilgi akis1 saglikli olmalidir. Bu noktada, yoneticilerin 6grenmeyi istemeleri ve orgiitii
ogrenmeye tesvik etmeleri gerekmektedir. Boylece, kisiler kendi bilgi ve deneyimlerini
digerleri ile paylasabilecekler ve bir biitiin olarak Orgiitin 6grenmesine katkida

bulunabileceklerdir.

Ogrenen bir organizasyon, mal ve hizmet iiretimi ile ilgili tiim gelismeleri en yakindan
takip edecegine gore, gerekli ve uygun pazar kosullarinda bunlarin iiretimi ile ilgili bazi
isleri bagka isletmelere yaptirmayi yani isin ustasina birakarak dig kaynak kullanmay1
tercih edebilir. Burada organizasyona diisen en 6dnemli gorevin hangi faaliyetlerin kendi
icinde “temel” yetenekler oldugunu, hangilerinin de baskalarina yaptirilmasi gerektigine
karar verebilmesi oldugu diisiiniilmektedir’®. Bununla birlikte, bir isletme deneyimli ve
profesyonel bir igletmeyi dis kaynak saglayicis1 olarak kullaniyor ise ayn1 zamanda o
isletmeyi bir 6grenme arac1 olarak da kullanabilir. Ornegin, kendi faaliyet alanlarinda

cok basarili olan isletmelerden bu basariyr nasil elde ettikleri konusunda

1 Ozalp ve digerleri, “Ogrenen Organizasyonlar ve Isletmeler Agisindan Ogrenen Organizasyon
Olmanin Onemi”, Anadolu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi. (Cilt No: 14, Say1 No: 1-2,
1998), s. 18.

M. c. Pegels, Handbook of Strategies and Tools For The Learning Company. (Oregon: Productivity
Prgss, 1998), s. 23.

> I. Coskun, a.g.e., s. 278.
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yararlanabilmek miimkiindiir. Sonu¢ olarak, bir isletmede dis kaynak kullanimi o
isletmenin mutlaka 6grenecegi anlamina gelmemekle birlikte, 6grenmek icin bir arag

niteligi tagiyabilir.

1.7.6. Sebeke Organizasyonlar

Isletmeler tek baslaria rekabetgi yapi icerisinde varliklarimi siirdiiremezler. Rekabetgi
yapida yer alabilmek i¢in firmalar diger organizasyonlarla isbirligi yapmaktadirlar.
Sebeke organizasyon yapilari, her biri belirli bir isletme fonksiyonunda ya da bir
faaliyette uzmanlagsmis bir orgiitler aginin olusturulmasini ifade etmektedir. Diger bir
tanimla sebeke organizasyonlar, rolleri ve sorumluluklari tanimlanmais {iyeler tarafindan
olusturulmus bir sistemdir. Sebeke yapinin temel 06zelligi, bir mal veya hizmeti
tiretebilmek icin yapilmasi gereken is ve faaliyetlerin ve bunun i¢in gerekli olan
kaynaklarin tek bir isletmenin biinyesinde toplanmasi yerine, farkli isletmelere
dagitilmis olmasidir. Yani ayn1 amaca hizmet edecek olan is ve kaynaklar birden fazla
isletme biinyesinde dagitilmaktadir. Sebeke organizasyonlarda ortaya ¢ikan belirgin bir
diger ozellik de, komuta ve kontrol bakis acist yerine, hiyerarsik kademelesmeden
miimkiin oldugu kadar uzak yatay bir iliski aginin bulundugu birimlerden olusmasidir.
Geleneksel yonetsel hiyerarsi anlayisinin aksine, sebeke organizasyonlar, yalin yonetim
uygulamalarinin bir sonucu olarak goriilen, yayvan (flat) bir yap1 olarak ortaya
cikmaktadirlar. Ayrica, sebeke organizasyonlar, taraflarin birlikte kontrol ettikleri ve
biliylik cogunlugu soyut nitelikteki varliklar ile sebeke iiyelerinin sahip olduklari

yeteneklerin bir araya geldigi bir yap1 olarak gozlemlenebilir™.

Bilindigi gibi geleneksel organizasyon anlayisi, dikey olarak ydnetim kademelerinin
hiyerarsik olarak yapilanmasi ve yatay olarak da fonksiyonlarinin farklilagmasi tizerinde
yogunlagsmistir. Gilinlimiizde ise; hiyerarsik organizasyon yapilar1 yerine “sebeke tipi”
yapilar, fonksiyonlarin birbirinden bagimsiz farklilagmasi yerine ise biitiinlesik
olmalarmmi saglayan takim calismas1 yayginlagmaktadir. Organizasyonlarda bazi

kademelerin azaltilmasit sonucu olusan is birimi kiimeleri sebeke organizasyonlarin

0 F. Semerciéz ve M. Kurt, 10. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi. (Antalya: iktisadi ve idari
Bilimler Fakiiltesi, 2002), s. 483.
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temelini olusturmaktadir. Bu tiir organizasyonlarda calisanlarin bilgi ve yeteneklerinin
artirtlmas1 yoneticilerin en 6nemli gorevleri arasinda yer almaktadir. Bu durumda

hiyerarsi azalmakta, yoneticiler daha ¢ok rehber roliinii istlenmektedirler’.

Sebeke organizasyonlarin tanimi incelendiginde, dis kaynak kullanmakta olan
isletmelerin de bir anlamda sebeke organizasyonlart olusturdugu goriilmektedir. Farkli
isletmelerin bir araya gelerek bir mal veya hizmetin iiretim siirecini olusturmalari, hem
dis kaynak kullanim1 hem de sebeke organizasyonlar kapsaminda diisiiniilebilir. Bugiin,
dis kaynak kullanma stratejisinin artan bir sekilde uygulama alani bulmasiyla birlikte,
isletmelerin sebeke organizasyonlara katilimlarimin da artis gosterdigini sdylemek

mumkundiir.

1.8. Dis Kaynak Kullanimi ve Yiyecek-Icecek Isletmeleri

Oteller, geleneksel bir sekilde, konuklarina yiyecek-igecek ve konaklama hizmetini bir
arada sunmaktadirlar. Ancak son yillarda otel restoranlarinin eski énemini yitirdigi ve
karl1 olmaktan uzaklagmaya basladigi 6ne sirilmektedir’®. Bu durum arastirmacilari,
otel restoranlarmmin konaklama olgusundaki temel islerin disina ¢iktigin1 ve destek

hizmetler arasinda diistiniilmesi gerektigi sonucuna ulagtirmugtir™.

Ozellikle 1990’1 yillarla birlikte bagimsiz restoran isletmeciliginin pazarm istek ve
ihtiyaclarma odaklanarak yaratict bir gelisme gostermis olmasi ve bunun sonucunda
rekabet avantajim1 yakalamasi otel restoranlarinin performansinin sorgulanmasini
giindeme getirmistir®. Aym1 zamanda, otel restoranlarinin konuklarin ihtiyacint

karsilamaktan uzaklasmasi ve rekabetgi yapisini yitirmesi s6z konusu olmustur®'.

*7N. Erdogmus, “Y6netim ve Organizasyonda Yeni Yaklasimlar ve Kariyere Etkileri”, Verimlilik
Dergisi. Ankara: MPM Yayinlari, 1999, s. 23.

%7 Scarpa, “Hotel Market Segment Report; foodservice strategies”, Restaurant Business, (Cilt No: 92,
Say1 No: 2, 1993), s. 108.

) R.W. Strate ve C.L. Rappole, “Strategic Alliances Between Hotels and Restaurants”, Cornell Hotel
and Restaurant Administration Quarterly, (Cilt No: 38, Say1 No: 3, 1997), s. 52.

0, Casper, “Confirmed Reservations”, Restaurant Business, (Cilt No: 94, Say1 No: 17, 1995), s. 14.
6! G. Hallam, T. Baum, “Contracting Out Food and Beverage Operationsin Hotels: A Comperative Study
of Practice in North America and United Kingdom”, International Journal of Hospitality
Management, (Cilt No: 15, Say1 No: 1, 1996), s. 42.
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Yiyecek-icecek endiistrisindeki s6z konusu gelismelerin, otel isletmelerinin birtakim
yeni stratejiler gelistirmesine neden oldugu ifade edilebilir. Bazi otel isletmeleri
kiiciilme yoluna giderek yiyecek-icecek departmanlarindaki calisanlarinin sayisini
azaltmayr uygun bulmuslardir. Bununla birlikte, otel isletmelerinin restoranlarla
franchising, dis kaynak kullanimi ve leasing anlagsmalar1 aracilifiyla stratejik iligkiler
kurduklari gérﬁlmektedir62. Di1s kaynak kullaniminin 6zellikle Amerika’da gelismis bir
uygulama oldugu sodylenebilir. Hilton Otelleri Benihana ve Trader Vic’s ile, Holiday Inn
TGI Friday’s ve Denny’s ile ve Marriott da Pizza Hut, TGI Friday’s ve Ruth’s Chris
Steakhouse ile dis kaynak kullanimi iligkisi igerisine girmistir63. Ingiltere’de ise
Granada’s Forte Otelleri Marco Pierre White, Raymond Black ve Mongolian Barbecue

gibi basarili restoran isletmelerini dis kaynak ortagi olarak kullanmaktadir®.

Ulkemizde de, son yillarda otel isletmelerinin yiyecek-icecek hizmetlerinin farkli
uygulamalarla dig kaynaklara devredildigi goriilmektedir. Otel isletmeleri birtakim
nedenlerle, temel yetenekleri olmadigini ve deger yaratmadigini diisiindiikleri yiyecek
icecek departmanlarinda dis kaynak kullanimina gitmektedir. S6z konusu bu yeni
yapilanma, catering adi verilen yeni bir isletme tiirlinlin dogmasina ve yeni bir alt
sektoriin  gelismesine yardimcr olmaktadir. Genellikle bagimsiz yemek iiretim
isletmeleri olarak tanimlanan catering isletmelerinin, giiniimiizdeki degisen sartlar

paralelinde 6nemli bir gelisme gosterdiklerini séylemek miimkiindiir.

D1s kaynak kullanimi sadece otel restoranlarinda degil bagimsiz restoranlarda da
uygulanmaktadir. 1995 yilinda ABD’ de 200 restoran zinciri ile yapilan bir arastirmaya
gore, katilimcilarin 6nemli bir bolimii yakin gelecekte kiicilmeyi ve dis kaynak
kullanimina yonelmeyi planladiklarini ifade etmislerdir. Ayn1 arastirmanin bulgularina
gore, restoran yoneticileri dis kaynak kullanmayi dort konuda uygun gérmektedirler.

Bunlar; bilgi sistemleri, konsept gelistirme, pazar arastirmasi ve monii gelistirmedir®.

62 J. Boone, “Hotel-Restaurant Co-Branding: A Preliminary Study”, Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, (Cilt No: 38, Say1 No: 5, 1997), s. 35.

8 R.W. Strate ve C.L. Rappole, a.g.e., s.52; J. Boone, a.g.e., s. 35.

' N. Hemmington ve C. King, “Key Dimensions of Outsourcing Hotel Food and Beverage Services”,
International Journal of Contemporary Hospitality Management, (Cilt No: 12, Say1 No: 4, 2000), s.
256.

% D. J. Lombardi, ve T. Miner, “Reengineering in the Food-Service Industry”, Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, (Cilt No: 36, Say1 No: 6, 1995), s. 44-46.
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Otel isletmelerinin hizmet iireten isletmeler gergegi géz Oniinde bulunduruldugunda,
yiyecek-icecek faaliyetlerinde dis kaynak kullaniminin verilen hizmeti ne yonde
etkiledigi sorusu ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle de, hizmet kalitesi ve hizli iiretim
olgusunun o6nem kazandig1 giliniimiizde yiyecek-icecek isletmelerinde dis kaynak
kullaniminin hizmet kalitesi {iizerine olan etkisinin belirlenmesi, arastirmacilarin

dikkatini ¢eken konular arasinda yer almaya baslamistir.
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IKINCi BOLUM

HIiZMET KALITESI

1. HIZMET KAVRAMI

Insanlar, yasamlarinin her asamasinda farkli bigimlerde karsilaria ¢ikan hizmet olgusu
ile i¢ i¢e yasamaktadirlar. Esasinda hizmet, insanlarin bir arada yasamalarinin da
kaginilmaz bir sonucudur ve insanlarla ilgili dogrudan veya dolayli olarak her konuda
hizmetten s6z edilmektedir. Bu agidan bakildiginda, hizmet ¢ok eski bir kavramdir.
Ancak hizmet kavraminin giinliik faaliyetlerden ayristirilarak teknik boyut {lizerinde

diistiniilmesi ve kavramlastirilmasi oldukca yenidir“.

Hizmet kavrami ilk defa 1700°1u yillarda, Fransiz filozoflar tarafindan sistematik bir
sekilde ele alinmig ve tarimsal faaliyetlerin disinda kalan tiim faaliyetler olarak
tanimlanmistir. Bu tanimin, giiniin sartlar1 dahilinde tarim ile ugrasan insanlarin
coklugu nedeniyle ortaya konuldugu diislintilmelidir. Ancak bu tanim, giiniimiizde pek

yeterli ve anlamli olmaktan uzaktir.

Amerikan Pazarlama Birligi (APB), hizmetleri; satisa sunulan ya da mallarin satisiyla
birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklar olarak tanimlamaktadir. Bu
tanim bir siire en kabul goren tanim olarak kullanilmistir. Bu tanimin en zayif yonii,
mallar ile hizmetleri uygun bi¢cimde ayiramamis olmasidir. Sadece hizmetler degil,
mallar da yarar ya da doygunluk saglamak tizere satisa sunulmaktadir. APB daha sonra
hizmet kavramini “bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tanimlanabilen eylemlerdir” seklinde tanimlamistir. Anlagilabilecegi gibi bu tanim,
herhangi fiziksel bir malin satisiyla birlikte sunulan bakim, onarim, garanti ve

danigsmanlik gibi yararlar1 hizmet olarak gérmemektedir. Hizmetleri tanimlamadaki

% H. Erkut, Hizmet Kalitesi, (istanbul: interbank Yayinlari, Yaym No: 1, 1995), s. 9
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zorluk ve tanimlar arasindaki farkliliklar da zaten bu nokta tizerinde, yani herhangi bir

malin satisiyla birlikte de bir dizi hizmet sunulmasi noktasina odaklanmaktadir®’.

Christian Gronroos’un hizmeti agiklayabilmek i¢in Onerdigi tamim ise soyledir:
“Hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapist olan,
tiiketici ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari, mallari
ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢oziim

olarak saglanan bir faaliyet veya faaliyetler dizisidir”®.

Gronroos’a gore miisteriler teknik kaliteyi daha objektif bir sekilde degerlendirme
sansina sahiptir. Hizmet liretimi tliketicilerle etkilesim halinde sunuldugunda, sadece
teknik kalite boyutu, tiiketicilerin s6zkonusu hizmetlerle ilgili algiladiklar1 toplam
kaliteyi gostermeyecektir. Baska bir deyisle, miisteriler iiretim siirecinin sonuglari
yaninda, siirecin kendisi ile de ilgilenirler. Tiiketicilerin hizmeti veya teknik kaliteyi
“nasil” algiladiklar1 da Onemlidir. Hizmetin bu boyutu, fonksiyonel kalite olarak

adlandirilabilir®.

Gronroos’un tanimi, hizmetin dokunulmazligini yani soyutlugunu ortaya koymasi ve
misteriler ile hizmeti saglayanlarin hizmetin iiretildigi andaki etkilesimini vurgulamasi
acisindan degerlendirildiginde hizmet iiretimi konusundaki onemli noktalarin ortaya
konuldugu goriilmektedir. Hizmetlerin dokunulmaz olmasi ve iiretildigi zamanda ve
yerde tiiketiliyor olmasi, hizmet kavraminin tanimlanmasinda vurgulanmasi gereken

olgulardir.

Kotler ve Armstrong’a gore ise hizmet; “Bir tarafin digerine sundugu, temel olarak

dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da

faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine bagli olabilir veya olmayabilir””.

7S, A. Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, (Bursa: Ekin Kitabevi, Dordiincii Baski, 2003), s. 4.

e Gronroos, Service Management and Marketing, (Massachusetts: Lexington Books, 1990), s. 27.
% N. Devebakan, “Saglik Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi ve Ol¢iimii”,
http://www.kalder.org/genel/SAGLIK%20ISLETMELERINDEAHK VEOLCUMU.pdf , Izmir, 2005, s.
10.

P, Kotler ve G. Armstrong, Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and
Control, (New Jersey: Prentice Hall International, Dokuzuncu Baski, 1997), s. 467.



37

Kotler ve Armstrong’un hizmet kavramini tanimlarken hizmetin dokunulamamasina,
sahip olunamamasina ve fiziksel iriinlerle iliskisine yaptig1 vurgu 6nem tagimaktadir.
Ornegin, bir otel isletmesinde konuklarin personelden aldig hizmet soyut bir nitelik
tagimakta iken, otelde konaklama yapan konuklar sadece konakladiklar1 siire boyunca
odalarini kullanmakta, herhangi bir miilkiyet durumu s6z konusu olmamaktadir. Ayrica,
restoranda yemek yiyen konuklar goz oniinde bulunduruldugunda, yemeklerin fiziksel
bir iiriin oldugu ancak, yemeklerin sunumunun hizmeti olusturdugu soylenebilir.

Boylece, hizmetlerin fiziksel {iriinlerle olan iliskisi de agik¢a goriilmektedir.

Hizmetin taniminin kusursuz bir sekilde yapilmasinin zor oldugu ortadadir. Dolayisiyla,
hangi faaliyetlerin hizmet faaliyetleri olarak degerlendirilebilecegini sdylemek de her
zaman miimkiin olmamaktadir. Bunun yaninda, giinlimiizde somut mallar iireten bir¢ok
isletmenin, Ozellikle pazarlama amaciyla, hizmete 6nem verdiklerini vurgulamalar1 ve
bunu 6n plana ¢ikartmis olmalari hizmetlerin kapsaminin belirsiz bir hale gelmesine

neden olmaktadir.

Hizmetleri fiziksel mallardan farkli kilan bir takim 6zellikler bulunmaktadir. Fiziksel
mallarin temel O6zellikleri; dokunulabilirlik, tiirdes olmasi, iiretim ve dagitimin
tilketimden ayrilmis olmasi, temel degerlerin fabrikada iiretiliyor olmasi, miisterilerin
genellikle {iretim silirecine katilamamasi, stoklanabilirligi ve sahipligin transfer

edilebilirligidir’".

Hizmetler ise, fiziksel mallarin tam tersine dokunulamaz, tiirdes olmayan, iiretim ve
tikketimin es zamanli olmadigi, bir faaliyet ya da siirecten olusan, temel degerlerin alici
ve saticilarin etkilesimleri ile olustugu, misterilerin tlretim siirecine katildigi,
stoklanamayan ve sahipligin transfer edilemedigi ozelliklere sahiptir’>. Hizmet
endiistrisi icerisinde yer alan agirlama hizmetlerinin de bu Ozellikleri tasidigi

sdylenebilir. Soyle ki’*;

el Gronroos, a.g.e., s. 28.

2 Ayny, s. 28.

3 M. Uner, “Otel isletmelerinde Stratejik Pazarlama Planlamasi Kapsaminda Kullamlabilecek Gorsel Bir
Arag: Algilama Haritalar1”, Anatolia: Turizm Arastirmalar1 Dergisi, (Cilt No: 9, Say1 No: 2, 1998), s.
20.
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e Agirlama hizmetlerinin iiretimlerinin ve tiiketimlerinin aym1 anda ve otel
isletmesinin ¢atis1 altinda gerceklesmesi nedeniyle “iiretim noktasina bagimli”
hizmetlerdir.

e Talep dalgalanmalarindan etkilenme s6z konusudur. Talep en yliksek noktasina
ulastiginda, otel isletmesinin iiretim kapasitesinin {izerine ¢gikmaktadir.

o Tiiketiciye hizmet bir noktadan ulastirilabilecegi gibi ¢oklu {iretim-tiiketim
merkezleriyle de ulastirilabilir.

o Tiiketiciyle isletme arasinda bir iiyelik iligkisi yoktur.

e Tiiketici hizmeti siirekli olarak kullanmaz.

e Agirlama hizmetleri belirli bir diizeyde tiiketici istek ve ihtiyaglarima gore
uyarlanabilir.

e Tiiketiciyle temas icerisinde olan personelin, tiiketici istek ve ihtiyaclarim

degerlendirme imkani diistiktiir.

Yukarida siralanmis olan bu 6zelliklere hizmetin soyut olma gibi belirleyici yonii de
eklenebilir. Her ne kadar bazi hizmetler somut {irtinler ile birlikte veriliyor olsa da, esas
olan o hizmetin elle tutulamaz olmasidir. Ornegin, bir restorana yemek yemek amaciyla
giden konuklar somut bir {irlin olan yiyecekleri tiiketirler, ancak, burada esas olan o
yiyeceklerin hangi sartlarda sunuluyor oldugudur. Ayrica, yemeklerin konuklarin
zihninde yer eden en Onemli oOzelliklerinden biri de servis esnasinda yasadiklari

deneyimlerdir.

Tiketicilere sunulan hizmet performanslari; kisilere, zamana ve yere gore degisiklik
gosterebildigi i¢in hizmetlerin tiirdes olmadig: ifade edilebilir’®. Hizmetler genellikle
insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu i¢in ayn1 hizmetin iki ayr1 sunumunun
ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetin her bir birimi ayni hizmetin diger birimlerinden
farklidir. Hizmetlerin kalite ve igerikleri, hizmeti yaratandan bir digerine, miisteriden
miisteriye, hatta giinden giine degisiklik gosterebilmektedir. Genellikle hizmeti
olusturan personel miisterinin goziinde hizmetin kendisidir. Insanlarm ise
performanslar1 giinden giline hatta saatten saate farkli olabilir. Hizmetlerin tiirdes

olmamasiin diger nedeni ise, iki miisterinin de hi¢bir zaman ayni olmamasidir. Her

" H. Woodroof, Services Marketing, (London: Pitman Publishing, 1995), s. 9
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misterinin beklenti ve hizmet deneyimi farklidir. Dolayisiyla hizmetlerde tiirdes

olmama ¢ogunlukla insan etkilesimlerinin bir sonucudur”.

Ornegin, bir restoranda daha énce yemek yemis ve cok memnun kalarak ayrilmis olan
bir kisi aynmi restoranit bir sonraki ziyaretinde beklentileri karsilanmadan oradan
ayrildigint diisiinebilir. Her ne kadar, restoran1 olusturan 6zellikler ayni1 kalsa bile, o
hizmeti veren personelin degismis olmasi ya da ayni personelin performansinin
oncekinden farkli olmasi verilen hizmetin de farkli olacagi anlamina gelmektedir. Bu

nedenle, hizmetlerin standartlastirilmasi zor olmaktadir.

Bir¢ok iiriin Oncelikle iiretilmekte, daha sonra da satin alinip tiiketilmektedir. Buna
karsilik, hizmetlerin bir¢ogu Once satilmakta ve daha sonra da ayni zamanda iiretilip
tiiketilmektedir. Hizmetin {retilme siirecinde miisteriler genellikle birbirleriyle
etkilesimde bulunmakta ve birbirlerinin deneyimlerini etkilemektedirler. Es zamanl
iiretim ve tiikketimin bir sonucu olarak, hizmet iiretenler kendilerini iiriiniin bir pargasi ve
miisterileri hizmet deneyiminin 6nemli bir girdisi olarak goérmektedirler. Hizmetler
eszamanli olarak iretilip tiiketildikleri icin kitlesel {iretim neredeyse imkansizdir.

Genellikle, merkezilesme yoluyla dlgek ekonomisine ulagsmak da zordur ™.

Hizmetlerin iretiminin ve tiiketiminin es zamanli olmasi1 yiyecek icecek isletmelerinin
verdigi hizmetlerde de goriilmektedir. Ornegin, yemek siparisi veren ve yemegini

restoranda yiyen bir miisteri servis hizmetini tiretildigi yerde tiikketmektedir.

Hizmetler birer “performans” olarak nitelendirilebilecegi icin fiziksel dayanikliliklar
yoktur. Bu dayaniksizlik 6zelligi nedeniyle, hizmetler tiiketicilerin ihtiyaglarindan 6nce
iretilip, satilana kadar depoda stoklanamaz. Hizmetler stoklanamadigi i¢in bir¢ok
hizmet isletmesi talep ve arzt dengelemek konusunda biiyiikk problemlerle
karsilagsmaktadir. Hizmet sektoriinde talep dalgalanmalar1 olduke¢a sik karsilasilan bir

durumdur”’.

7S, A. Oztiirk, a.g.e., s. 10.

7 Ayny, s. 11.

"T'N. Gorker, “Havayolu isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Tiirk Havayollari’nda Hizmet Kalitesine
Yonelik Uygulamalarin Arastirilmasi”, Yaymlanmanmus Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir: Anadolu
Universitesi, 1998, s. 6.
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Ornegin, bir restoranin sandalyeleri bos kaldig: tarihte stoklanip daha sonra satilamaz.
Isletmelerin sabit giderleri de gdz oniinde bulunduruldugunda, satilamayan her bir
restoran sandalyesi isletmeler i¢cin 6nemli bir kayip olusturmaktadir. Bu nedenle,
Ozellikle mevsimlik dalgalanmalarin yasandigi sektorlerde mevsim dis1 zamanlarda
hizmetler cazip hale getirilerek talep yaratilmaya c¢alisilmaktadir. Ornegin, otellerde

sezon dis1 zamanlarda kongre ve seminer organizasyonlarinin diizenlenmesi gibi.

Sahipligin olmamas1 mallar ile hizmetler arasindaki temel farkliliklardan biridir. Bir
mali satin alan kisi o malin sahibi olmakta iken, hizmet sektdriinde ise ancak bir
kolayliktan, tesisten belirli bir siire faydalanilabilir. Ornegin, bir restoranda yemek
yerken masaya, sandalyelere, kasik veya catallara sahip olma gibi bir durum s6z konusu
degildir. Restorandaki ekipmanlar sadece belirli bir siire i¢in miisterilere

kiralanmaktadir’®.

2. KALITE KAVRAMI

Kalite sozciigii Latince “nasil olustugu” anlamma gelen “qualis” kelimesinden
gelmektedir. Esasinda kalite sozciigii hangi iiriin ve hizmet i¢in kullaniliyorsa, onun
gergekte ne oldugunu belirtmek amacini tasimaktadir. Kalite, genel olarak giinliik
konusmalarda iistinliigii ve iyiligi, diger bir ifade ile kaliteye konu olan iirin ve
hizmetlerin iyi niteliklerinin oldugunu belirtmektedir. Bu anlamda incelendiginde kalite,
subjektif (kisisel) degerleri icermektedir. Ancak, hemen belirtmek gerekir ki, subjektif
degerlendirmelerden olusan kalite anlayisi iilkeden iilkeye, yasam diizeyi, zevk,
gelenekler, toplumsal yapi, egitim, prosediir gibi ¢ok sayida faktorlerin etkisi altinda

degisik bir yap1 gostermektedir’.

Kalite anlayiginin gliniimiizdeki halini almas1 kisa zamanda olmamustir. Biitiin olgular
gibi kalitenin de tarihi bir siiregten gectigini ifade etmek miimkiindiir. Kalite kavramina

iliskin ilk kayitlar M.O. 2150 yilma kadar uzanmaktadir. Unli Hammurabi

S, A. Oztiirk, a.g.e., s. 12. ‘ )
7 M. Simsek, Toplam Kalite Yénetimi, (istanbul: Alfa Basim Yayim Dagitim Ltd. Sti., Ugiincii Bask,
2001), s. 5.
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Kanunlari’nin 229. maddesinde su ifadeler yer almaktadir; eger bir insaat ustasi bir
adama ev yapar ve ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin iistiine ¢okerek 6liimiine
sebep olursa o insaat ustasinin basi ugurulur. Bu ifadeden anlasildig1 gibi, kalite ile
ilgili ilk caligmalar —en ilkel bi¢imiyle de olsa- ¢cok eski yillarda baglamis ve giiniimiize

kadar geliserek devam etmistir®.

Medeniyetin ileriki yillarinda ise kasaba gibi sehirlerde belirli pazar yerleri olusmaya
baslayinca, miisteri tarafindan yapilan se¢im ustanin hiinerine ve sohretine gore
yapilmaya baslamistir. Bir anlamda marka secimi ile kalite kontrolii yapilmistir. Daha
sonraki yillarda Loncalar tarafindan hammaddeler, siire¢ler ve Triinler i¢in
spesifikasyonlar gelistirilerek, lonca iiyelerinin bunlara uymalari istenmistir. Bu konuda

cezai ve 6zendirici tedbirler gelistirilmis ve uygulanmustir®.

Kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi 19. yy’a rastlamaktadir. Bu donemden sonra
ireticiler kalite bilinciyle iiriinlerine kendi markalarin1 vurmaktan mutluluk duymaya
baslamislardir. Frederick Taylor’un Ingiltere’de is planlamasmi is¢i ve ustabasilarin
inisiyatifinden alip, endiistri miithendislerinin kontroliine vermesiyle baslattig1 uygulama
sanayi devriminin tohumlarini atmistir. Taylor’a gore kalitenin gergeklestirilmesi
uzmanlarin goriislerinin calisanlar tarafindan uygulanmasiydi. Kalite, Henry Ford
tarafindan yonetim fonksiyonlar1 igerisinde incelenmistir. Hata miktar1 ve tiirlerinin
tesbiti ile ilgili olan bu kontrol 1940’larda istatistiksel yontemlerin kullanilmasi sekline

déniismiistiir™.

Kalite konusundaki onemli gelismeler II. Diinya Savasi sonrasinda Japonya’da
yasanmistir. Amerikan istatistiksel kalite kontrolii kavrami 6nce Deming sonra da Juran
tarafindan Japonya’da tamitilmistir. Birgok eski yonetici isten ¢ikarilmis, yerlerine

isletme i¢inde iiretim ve planlama konusunda uzman olan kisiler getirilmistir83.

80 , TSE Kalite Notlari, (Ankara: TSE Kalite Standartlar1 Enstitiisii, 1994), s. 4.

81 M. Simsek, a.g.e.,s. 16.

82 N. Cakir, “Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Sile Bolgesinde Bir Arastirma”, Yayinlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, (Eskisehir: Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1998), s. 14.

¥ M. Simgek, a.g.e., s. 18.
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Kalite kavraminin kisiler i¢in farkli anlamlar ifade etmesi, kalitenin tanimlanmasinin ve
neyin kaliteli oldugunun veya neyin kaliteli olmadiginin agik¢a anlagilabilmesini
giiclestirmektedir. Kalite konusundaki ilk ¢alismalar1 yapmis olan aragtirmacilardan biri
olan Shewart, 1931 yilinda fiziksel iiriinler i¢in gelistirilmis olan istatistiksel kalite
kontroliiniin temellerini atmigtir. Shewart’a gore kalite iki grupta toplanmaktadir.
Bunlar, istatistiksel kalite kontrol ile 6l¢iilebilen objektif kalite ve dl¢lilemeyen subjektif
kalitedir®™. Diger bir ifadeyle, somut iriinler objektif kaliteyi temsil etmekte iken,

hizmetler de subjektif kaliteyi olusturmaktadir.

Kalite yonetimi konusundaki 6nemli aragtirmacilardan birisi olan Deming’in teorisi
Shewart’in yaklasimindan daha ayrintili ve karmasik olarak degerlendirilebilir. Deming,
kalitenin 6l¢iilmesinde ve gelistirilmesinde istatistiksel kalite kontroliiniin kullanilmas1

kadar, 6rgiit kiiltiiriiniin kalite yonetimine uyumlastirilmasini savunmaktadir®.

Kaliteyi “kullanima uygunluk™ olarak tanimlayan Juran’in yaklasim hem imalat hem de
hizmet endiistrisi i¢in gecerli kabul edilmektedir. Deming, kaliteyi ifade ederken
isletmeyi Olgiit olarak almakta iken, Juran, aynen bir¢ok hizmet yonetimi arastirmacisi
gibi, tilketici odakli diisinmektedir®. Juran’m kalite igin yaptigi tanim ¢ok genis bir
tanimdir ve bir¢ok kavrami i¢ine almaktadir. Daha 6nce de ifade edildigi gibi, tanimin
hizmet sektoriinii de kapsiyor olmasi, hizmet isletmeleri i¢in kaliteyi tiiketici merkezli
diisiinmeye yoneltmektedir. Hatta daha da ileri giderek soyle de ifade edilebilir ki,
hizmet kalitesinin dl¢limiinde tiiketici algilamalarinin Slgiilmesinin temelinde, Juran’in
yaklasimi yatmaktadir. Bununla birlikte, sadece hizmet kalitesinin Sl¢limiinde degil,
hizmetin tasarlanmasinda ve sunumunda “kullanima uygunluk™ ilkesi g6z Oniinde
bulundurulmaktadir. Juran’in kalite kavramina yaklasimi, bu nedenle literatiirde 6nemli

bir yere sahiptir.

Kalite konusunda caligmalar yapmis ve toplam kalite yonetimi kavramini olusturmus

arastirmacilardan birisi de Feigenbaum’dur. Yazarin teorisi, kendisinden 6nce kalite ile

8 C. Williams ve J. Bushwell, Service Quality in Leisure and Tourism, (Cambridge: CABI Publishing,
2003). s. 38.

5 Aym, s. 39.

5 Aymi s. 40.
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ilgili olusturulmus teorilere dayanmaktadir ve kalite sisteminin isletmenin tamaminda
uygulanmasini 6ne stirmektedir. Feigenbaum kaliteyi; “lirlin ve hizmetlerin pazarlama,
miihendislik, imalat ve bakiminin bir biitiin halinde tiiketicilerin beklentilerini

karsilayacak sekilde olusturulmasi” olarak tanimlamaktadir®’.

Crosby, kaliteyi, beklentilere uygunluk olarak tanimlamaktadir. Bunun yaninda, sifir
hata ve kalite 6zgiirliiktiir gibi soylemleri kalite literatiiriine kazandiran arastirmaci da

Crosby’dir.

Yaptig1 calismalarla kalite ile ilgili literatiire nemli katkilarda bulunmus olan Masaaki
Imai’nin kalite kavramina yaklasimi ise soOyledir: “En genel anlamda kalite,
gelistirilebilecek her sey demektir. Kaliteden s6z ederken ilk akla gelen, iiriin ya da
hizmetin kalitesi olmaktadir. Kalite siirekli gelisme kapsaminda incelenirse, higbir iiriin
veya hizmet, tasarlanmis oldugu seviyenin ilerisine gecemez. Bu noktada, tasarimi

788 Imai’nin kalite

yapan insan olduguna gore, insanin kalitesi ile ilgilenilmelidir
anlayisina gore, insan faktorii kalite kapsaminda Onemli bir yer tutmaktadir.
Giliniimiizde her ne kadar teknoloji ilerlemis ve bircok sanayi {irlini makineler
tarafindan tretiliyor olsa da, makineleri ve dolayisiyla {iretimi insanlar yonetmektedir.
Emek yogun olan hizmet sektdrii diisiintildiiglinde ise, hizmeti iiretenler insanlar oldugu

i¢in, kaliteli hizmet tiretiminde insan faktoriiniin goz ardi edilemeyecegi ortadadir.

Amerikan Kalite Kontrol Birligi’ne gore kalite; iiriin veya hizmetlerin belirleyici
Ozelliklerinin ve niteliklerinin, daha once belirlenmis olan ihtiyaglar1 tatmin edebilme

yetenegine sahip olmasidir®.

Kalite kavrami, baslangigta sadece maddi {iriinler i¢in diislinlilmiis bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Gegtigimiz ylizyilin sonlarina dogru diinyada her konuda biiyiik
degisimler yasanmis ve isletmeleri etkileyen degisimlerden biri de kalite konusundaki

gelisme olmustur. Kendilerini yarinlara tasimak isteyen isletmeler bir yandan

8 C. Williams ve J. Bushwell, a.g.e., s. 42.
% M. Simgek, a.g.e., s. 7.
% E. N. Berkowitz vd., Marketing (Dérdiincii Bask, Illinois: R. D. Irvin Inc, 1994). s. 266-267.
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misterilerin gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in teknolojiyi takip etmek, diger yandan

da kaliteye bakis agilarini ve yaklasimlarini degistirmek zorunda kalmuslardir®.

Isletmelerin arasindaki rekabetin giin gectikge artmasi ve isletmelerin tiiketicilere
stirekli olarak daha iyi olan1 sunma cabalarinin, kalitenin gelismesinde etkili oldugu
goriilmektedir. Giiniimiizde biitiin isletmeler miisterilerini memnun etmek i¢in, varolan

kosullar dahilinde kendi kalite standartlarini1 belirlemektedirler.

Giliniimiizde rekabetin artmasi, teknolojinin gelismesi ve tiliketici beklentilerinin
degismesi isletmeler icin kaliteyi 6n plana c¢ikarmaktadir. Kalite olgusu isletmeleri,
iiretimden yOnetime, satistan pazarlamaya kadar etkilemektedir. Gerek mal gerekse
hizmet iireten isletmeler icin kaliteli iiretim yapmak, her seyden Once isletmelerin
tiiketicilerin zihinlerinde olumlu bir yer edinmeleri igin gereklidir. Bu noktada, 6nemli
olan kaliteli iiretimin nasil olacagidir. Son zamanlarda, 6zellikle standartlasmanin zor
oldugu hizmet isletmelerinde, kalite standartlarinin belirlenmesi ve isletmelerin bu
standartlar dahilinde iiretim yapmalarina yonelik bir egilim oldugu izlenmektedir. ISO
standartlarinin hizmet isletmelerine uygulanmasi, hizmet isletmeleri i¢in mavi bayrak
uygulamasinin gelistirilmesi ve HACCP gibi uygulamalar {iilkemizdeki hizmet

isletmelerinin kalite diizeylerinin gelistirilmesinde olumlu etkilerde bulunmaktadir.

3. HIZMET KALITESi KAVRAMI

Kalitenin tanimlanmasi ve ol¢iimii ¢abalari ilk kez somut iirtinler iizerinde sarf edilmis
ve hizmet sektdrii nispeten ihmal edilmistir. Uriin kalitesi, {iriinlerin teknik
ozellikleriyle anilir olmus ve kalite tanimlar1 hep kalite kontroliiniin biiylik 6nem
kazandig1 imalat sektoriine yonelik yapilmistir. Sifir hata, standartlara uygunluk, i¢ ve
dis hatalarin ortadan kaldirilmasi gibi ifadeler somut iirtinlere yonelik kalite tanimlaridir
ve hizmet kalitesini agiklamakta yetersizdirler. 1970’ten 1980°e kadar hizmet kalitesinin

anlagilmasi ve belirlenmesine yonelik g¢alismalar yaymlanmistir. Bu calismalarda;

% E. Eroglu, “Ogretim Elemanlarmim Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Diizeyinin Belirlenmesi ve Anadolu

Universitesi Egitim Fakiiltesi’nde Bir Uygulama Ornegi”, Yaymlanmamis Doktora Tezi, (Eskisehir:
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2001), s. 25.
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hizmetin soyut 6zellikleri, sahip olunamayan bir performans oldugu ve bu performansin
tecriibe edilmesi ortaya konmustur. Turizm isletmeleri i¢in tek tip hizmet kalitesinin ve
bunun degismez Ozellikleri oldugunun ifade edilmesi miimkiin degildir. Bu nedenle,
turizm isletmelerinde yoneticiler, personel ve miisteriler i¢in hizmetin sonuglarini ve
kalitesini saymak, belirlemek, test etmek ve bunlara kesinlik kazandirmak zordur. Bu
durumda hizmet kalitesi; isletmenin fiziksel imkanlari, ekipmanlart ve personelin
gorliniisii  gibi somut faktorlerin miisterilerce nasil algilandigr seklinde ortaya

cikmaktadir®'.

Hizmet kalitesi konusunda yapilan c¢alismalarda iki temel yaklasimin oldugu
gorilmektedir. Bunlar; miisteri temelli yaklagim ve deger temelli yaklasimdir. Kalitenin
deger temelli oldugunu savunan anlayis, miikemmelligi ve belli standartlara uygunlugu
kalite olarak ifade etmektedir. Bu anlayisin ilk temsilcilerinden biri Peters (1987)’tir.
Wyckoff (1992) ise, hizmet kalitesini; miisteri gereksinimlerini karsilamak igin
tasarlanan hizmetin miikemmellik derecesi olarak tanimlamaktadir. Baska bir ifade ile,
sunulan hizmetin istenilen standartlarda olmasi kalitenin gostergesi olarak ifade
edilmektedir. Miikemmel hizmeti, kaliteli hizmet olarak ifade eden anlayis, giiniimiizde
ornegin Avrupa Kalite Odiilii (European Quality Award) gibi kalite odiillerinde

gecerliligini siirdiirmektedir®.

Miisteri yonlii kalite olarak da ifade edilen miisteri temelli yaklasim, miisterilerin sadece
isletmelerin degil biitiin operasyonel faaliyetlerin merkezinde oldugunu One
siirmektedir. Buna gore, hizmetler, miisteri ihtiyaglar1 g6z Oniinde bulundurularak
sirekli olarak gelistirilmelidir. Aksi taktirde, miisteriler rakip isletmelere
yonelmektedirler. Yeni olmayan ve Onceki kalite arastirmacilari tarafindan da
savunulmus olan bu yaklasim, daha sonra Brown and Swartz (1989), Zeithaml vd.
(1990), Bitner ve Hubbet (1994) ve Becker (1996) tarafindan da gelistirilmistir. Bu
yaklasim, en son haliyle, “miisteriler tatmin olduklar1 siirece hizmet kalitesi diizeyi
uygundur” anlayigina karsilik gelmektedir. Miisterilerin tatmin olmasi da beklentilerinin

karsilanmas1 ya da asilmastyla miimkiindiir®.

T H. Demirer, a.g.e., s. 116.
2 Williams and Bushwell, a.g.e., s. 47.
% Aym, s. 47.
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Bu yaklasimda, hizmet kalitesi kavrami, miisterilerin algi ve beklentileri arasindaki
farki ifade etmektedir. Her ne kadar, verilen hizmetin miikemmel olmasi gerektigini
savunan deger temelli yaklagim gibi goriisler bulunsa da; hizmeti, kullanan taraf olarak
miisterilerin degerlendirmesi giliniimliz kalite anlayisina daha uygun diismektedir.
Ancak, hizmet kalitesi konusunda yapilan arastirmalar, hizmetin her iki bakis agisiyla
ele alindigin1 gostermektedir. Dolayisiyla, isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin amacina
ve belli standartlara uygunlugu ile belirlenen kalitenin yaninda, miisterilerin hizmetlere

yonelik algilamalarina gore belirlenen kalite boyutlar birlikte degerlendirilmelidir.

Hizmet isletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan belirsiz ve
karmasik bir alandir. Hizmetler nesneden ¢ok performans oldugu i¢in, aym kaliteyi
saglayan kesin imalat spesifikasyonlarinin isletme tarafindan olusturulmasi zordur.
Hizmet kalitesi bir imalat ortaminda olusturulup, eksiksiz olarak miisteriye
ulagtirllamaz. Daha da onemlisi hizmet performansi, 6zellikle emek-yogun 6zelligi
yiiksek olan hizmetlerde, isgdrenlere ve miisterilere gore giinden giine degisiklik
gosterebilir. Birgok hizmette kalite, hizmetin ulastirilmasi esnasinda, genellikle de
miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi sirasinda olugmaktadir. Bu nedenle hizmet
kalitesi biiyiikk oranda personelin performansina baglidir, personel de bir fiziksel malin

girdileri kadar kontrol edilemeyecek bir orgiitsel kaynaktir”™*.

Hizmet kalitesi otel isletmeleri i¢in de 6nem tasimaktadir. Bunun nedeni, eglenmek ve
hosca vakit gegirmeyi amaglayan otel miisterilerinin yiiksek kalite beklentisi icerisinde
olmalaridir. Miisterilerin beklentileri konusunda yapilan arastirmalarda elde edilen
sonuglar, miisterilerin tesis ve iirlin kalitesinin miisteri tatmininde onemli oldugunu
ortaya koymaktadir’. Hizmet kalitesinin belirlenmesinde miisteri ve hizmeti sunan

isletmelerin yoneticilerin algilamalarinin 6nemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Otel isletmelerinin sahip olduklar1 6zelliklerden dolayi, otellerin verdigi hizmetin

kalitesinin belirlenmesi ve iyilestirilmesi zordur ancak imkansiz degildir. Zira,

V. A. Zeithaml, L. L. Berry ve A. Parasuraman, “Communication and Control Processes in the
Delivery of Service Quality”, Journal of Marketing, (Cilt No: 52, Say1 No: 2, 1988), s. 35.

% J. A. Luchars ve T. R. Hinkin, “The Service Quality Audit: A Hotel Case Study”, Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, (Cilt No: 37, Say1 No: 1, 1996), s. 35.
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giinimiizde otel yoneticilerinin ¢ogu ‘“hizmetin kalitesini belirleyemezsiniz ¢iinkii
hizmet soyuttur” seklindeki yaygin kaniy1 bir kenara birakmislardir. Yoneticilere gore
hizmet, personel ile miisteri arasinda gecen sosyal bir olaydir ve hizmetin kalitesi
miisterilerle cesitli sekillerde yapilan goriismeler yoluyla elde edilen geribildirimlerle
yonetici algilamalarinin karsilastirilmas: yoluyla belirlenebilir ve bu baglamda hizmet
kalitesinin aksayan yonleri tespit edilerek gerekli iyilestirmeler sistematik bir sekilde

yapilabilir’®.

Kalite boyutlariyla ilgili yapilan arastirmalarda, yukarida agiklanan miisteri ve deger
temelli yaklagimlarin her ikisinin bir arada kullanildigi goriilmektedir. Ancak, bu
yaklasimlarin kendi i¢inde farkli modeller seklinde uygulandigi soylenebilir. Bu

modeller ile ilgili ayrintil1 agiklamalara asagidaki boliimde yer verilmektedir.

4, HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi ile ilgili olarak cesitli yaklasimlar ve farkli
goriigler bulunmaktadir. Bu yaklasimlar arasinda 6ncii roliinii tistlenmis olanlari; Sasser,
Olsen ve Wyckoff’un hizmet kalitesi modeli, Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesi
modeli ve Normann’in hizmet kalitesi modelidir. Bu yaklasimlara ek olarak, ayni
zamanda Iskandinav ekoliiniin temsilcisi olarak da ifade edilen Gronroos’un hizmet
kalitesi modeli ve Amerikan ekoliiniin Onciileri olarak adlandirilan ve Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis olan SERVQUAL hizmet kalitesi modeli g6z
ard1 edilmemelidir. Siralanan modeller arasinda yaygin bir sekilde ilgi toplamis olanlar,

Gronroos’un modeli ve SERVQUAL modelidir.

Sasser, Olsen ve Wyckoff, 1978 yilinda yaptiklar1 ¢alisgmada hizmet kalitesinin,

hizmetin sonucundan daha fazla seyi igerdigini, hizmetin sunum bigimini

% 1. Yilmaz, “Hizmet Kalitesini Olgme ve lyilestirmede Yeni Bir Yaklagim: Kritik Olaylar Teknigi
(KOT) ve Nevsehir’de Faaliyet Gosteren Ug, Dort ve Bes Yildizli Otellerde Bir Uygulama”,
Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, (Ankara: Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2003), s.
9.
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vurgulamiglardir.  Arastirmacilar, hizmet diizeyini belirleyen 1ii¢ boyuttan s6z

etmislerdir. Bunlar asagida siralanmaktadir’”:

e Hizmet 6zelliklerinde kullanilan materyallerin nitelikleri,
e Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile arag, gere¢ gibi teknik olanaklar,

e Hizmet veren personelin tutum ve davranislari.

Sasser ve arkadaglarinin acgiklamis oldugu hizmet kalitesi boyutlari, hizmetin
sunumunda kullanilan fiziksel materyalleri, hizmet sunulan alanin o6zelliklerini ve
personeli de kapsamaktadir. Daha sonra yapilan hizmet kalitesi c¢aligmalarinda, bu
boyutlarin da gz 6niinde bulunduruldugu ve hizmet kalitesine yeni boyutlarin eklendigi

gorilmektedir.

Lehtinen ve Lehtinen tarafindan gelistirilmis olan modelin dayandigi nokta, hizmet
kalitesinin miisteri ile hizmet isletmesinin unsurlar1 arasindaki etkilesimden ortaya
ciktigidir. Arastirmacilar, hizmet kalitesini ii¢c boyutta agiklamaktadirlar. Bu boyutlar

asagida siralanmaktadir:

e Isletmenin fiziksel dzellikleri ve kullanilan ekipmanlardan olusan fiziksel kalite,
e Isletmenin imaj ve profilini igeren firma kalitesi,
e Personel ile miisterilerin ya da miisterilerin birbirleri ile olan etkilesimleri

sonucu ortaya ¢ikan etkilesimsel kalite.

Arastirmacilar daha sonra, hizmetin sunum siireci ve sunum sonrasindaki kalite

C g . 08
unsurlarini birbirinden ayirmislardir ™.

Hizmet kalitesi konusunda ¢alismalar yapan diger bir arastirmaci olan Normann’a gore;
kalitede sistem goriisii onemlidir. Arastirmaciya gore, hizmetlerde kalite iki unsurdan

olugsmaktadir. Bunlar soyle ifade edilebilir;

7 A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ve L.L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications of Future Research”, Journal of Marketing, (Cilt No: 49, Say1 No: 4, 1985), s. 42.
% A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ve L.L. Berry, a.g.e., s. 43.
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e Hizmetin degisken (esnek) yonleri,

e Hizmetin degismeyen (kat1) yonleri.

Arastirmaciya gore, kapsamli ve dengeli bir kalite yaklagimi, hizmet veren personel ile
musteri arasindaki etkilesimi, hizmet sunum siirecini ve hizmet yonetim sisteminin
yukarida siralanan iki unsurunu tiim yonleri ile kapsamalidir. Bir otel odasinin temizligi,
bir ucagin kalkis saati ve bir restorandaki fiziksel ekipmanlar gibi 6zellikler kalitenin
acik, kesin ve nesnel Olciitlerle Olciilebilen ve miisteriyi dogrudan etkileyen degismez
Ozelliklerdir. Hizmet veren personelin miisteriye dost¢ca davranmasi, yardimci olmasi,
yakinlik ve ilgi gostermesi gibi unsurlar da hizmet kalitesinin degisken yonleridir.
Normann, kalitenin degisken ve degismez yonlerinin birbirleri ile etkilesim halinde
oldugunu; hizmet sisteminin bir biitiin olarak, hizmet sunum siirecini ve dolayisiyla

hizmet kalitesini etkileyecegini 6ne siirmektedir””.

Hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda yukarida deginilmis olan modellere gore
hizmet, fiziksel Ozelliklere sahip olan unsurlar ile birlikte degerlendirilmektedir.
Kuskusuz ki, bu yaklasim hizmeti agiklamak i¢in uygundur. Her ne sekilde olursa olsun,
bir hizmet alinirken mutlaka fiziksel unsurlar ya hizmetin bir parcasi olarak ya da
hizmetin alindig1 ortamdaki 6zellikler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kisaca, yukaridaki
modellerdeki ortak yonlerden birisi fiziksel 6zellikler olarak karsimiza g¢ikmaktadir.
Bununla birlikte, modellerdeki diger bir ortak goriis, hizmeti sunan personel ile ilgili
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un “hizmeti veren personelin
tutum ve davranislar1”, Lehtinen ve Lehtinen’in “personel ile miisterilerin etkilesimleri
sonucunda ortaya ¢ikan etkilesimsel kalite” ve Normann’in hizmetin “degisken
ozellikleri igerisinde yer alan personelin davraniglari” seklinde ifade ettikleri unsurlar,
aynen fiziksel oOzelliklerde oldugu gibi, hizmetin hizmeti veren personelden ayri
diisiiniilemeyecegini gostermektedir. Hizmet kalitesi boyutlar1 konusunda yapilmis olan
bu c¢alismalar ve ortaya koyulan hizmet kalitesi boyutlari, hizmet kalitesi konusunda
yapilmis olan sistemli calismalar olarak literatiirde yer almislar ve daha sonraki

arastirmalar i¢in yol gdsterici olmuglardir'®.

e Canbolat, “Hizmet Sektoriinde Kalite ve Hizmet Kalitesi Olciimiine Yonelik Bir Uygulama”,
(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2002), s. 130.
1% A, Parasuraman, V. A. Zeithaml ve L.L. Berry, a.g.e., s. 42.
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Gronroos’un hizmet kalitesi modelinde de, “algilanan hizmet kalitesi” kavramindan s6z
edilmektedir. Bu yaklasim, miisteri davraniglarinin ve beklentilerinin satin alma
sonrasinda degerlendirilmesine dayanmaktadir. Sonrasinda, hizmet kalitesi aragtirmalari
konusunda farkli goriisler ortaya ¢ikmis ve degisimler yasanmistir. Yasanan bu
degisimlerle birlikte, algilanan hizmet kalitesi modeli de gelistirilmistir. Modelin
kullanim amaci, hizmetin hangi 6zelliklerinin tiiketicileri tatmin ettigini belirlemek ve

bunun sonucunda da, potansiyel tiiketicilere kaliteli hizmeti sunmaktir'®".

Gronroos, miisterilerin algiladigt hizmet kalitesinin iki temel boyutu oldugunu
vurgulamaktadir. Bunlar; teknik kalite ve fonksiyonel kalitedir. Teknik kalite
miisterilerin hizmet ile elde ettikleri somut sonuglar ile ilgilidir. Bu nedenle, sonug
boyutu olarak da adlandirilmaktadir. Ornegin, restoranda yemek yiyen bir kisinin yedigi
yemek teknik kalite ile ilgilidir. Miisterilerin hizmet isletmeleri ile etkilesimleri
sonucunda elde ettikleri somut unsurlar, kaliteyi degerlendirmelerinde Onemli
olmaktadir. Ancak verilen hizmetin kalitesi sadece s6z konusu somut unsurlardan
olusmamaktadir. Bu unsurlar sadece, hizmetin bir boliimiinii olusturmaktadir. Bu
nedenle, hizmet kalitesi Ol¢limiinde sadece miisterilerden elde edilen sonuglarin

degerlendirilmesi yeterli olmayacaktir'®,

Miisteriler ne aldiklar1 kadar nasil aldiklariyla da ilgilenmektedirler. Bu noktada,
hizmetin nasil ve ne sekilde sunuldugunun 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Hizmeti sunan
personel ile miisteriler arasinda bir etkilesim yasanmaktadir. Bu etkilesim, miisterilerin
aldiklart hizmeti algilamalarini etkilemektedir. Boylece hizmet siireci de, miisteri
algilamalarinda 6nemli olmaktadir. Stire¢ kalitesi olarak da adlandirilan fonksiyonel
kalite, miisterilerin hizmetleri nasil aldiklari ile ilgilidir'®. Ornegin, bir restoranda
yemek yemekte olan kisiler yemegin ne derece lezzetli oldugu kadar, servis

elemanlarinin davranislarindan da etkilenmektedirler.

1% C. Grénroos, Service Marketing and Management: A Customer Realationship Management
Approach, (ikinci Baski, Chichester: John Wiley and Sons, 2000). s. 62.

12 Aym, s. 63.

15 Aym, s. 64.
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Parasuraman ve arkadaslarinin bankacilik, kredi karti, sigortacilik, uzun mesafe telefon
hizmetleri ve tamir ve bakim hizmetlerinin kalite algilamalar1 konusunda uzun siireli
yaptiklar1 ¢alismalar hizmet kalitesi konusunda cigir agici olmustur. Arastirmacilar,
odak grup goriismeleri ve sonrasinda bu hizmetleri kullanan tiiketicilerle yaptiklar
calismalar sonucunda hizmet kalitesinin on boyutu oldugunu o6ne siirmiislerdir. Bu
boyutlar sirasiyla; fiziksel varliklar, giivenilirlik, heveslilik, yetkinlik, nezaket, itibar,

giivenlik, ulasilabilirlik, iletisim ve miisterileri anlamaktir' ™.

Yukarida siralanmakta olan hizmet kalitesi boyutlarinin bazilarinin birbirine ¢ok yakin
oldugu ve benzer ifadeleri icerdigi géz oniinde bulundurularak baslangigta belirtilen on
adet kalite boyutu bese indirilmistir. Buna gore; fiziksel Ozellikler, giivenilirlik ve
heveslilik boyutlar1 korunmus, yetkinlik, nezaket ve itibar boyutlar1 giivenlik boyutu
icinde, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutlar1 da empati boyutunun ig¢inde

105

ele almmistir Modelde yapilan bu diizenlemeler sonucunda hizmet Kkalitesi

boyutlarinin su bagliklar altinda toplandig: goriiliir:

e Fiziksel Ozellikler: Hizmetle iliskili olan fiziksel varliklari icermektedir.
Isletmenin fiziksel goriiniimii, kullanilan ekipmanlar ve hizmeti sunan
personelin fiziksel dzelliklerini kapsamaktadir. Isletmenin estetik goriiniisiiniin
ve dekorasyonunun ¢ekici olmasi, genel atmosferinin rahatlatici olmasi, monii
kartinin tasarimi, miizik, aydinlatma, yangin ¢ikisi, asansor imkani gibi unsurlar
isletmelerin fiziksel 6zelliklerini temsil etmektedir'® Ornegin; bir restorandaki
masalar, masa Ortiileri, duvarlar, tavan ve yerler gibi genel ambiyans1 olusturan
ozelliklerin temiz ve ¢ekici olmasinin yani sira servis sirasinda kullanilan tabak,
kasik, catal ve bicak gibi ekipmanlar fiziksel 6zellikleri olusturmaktadir. Ayrica,
yiyeceklerin pisirilmesi, uygun garnitiirlerle sunulmasi ve tabaklarin 6zenli bir

sekilde siislenmesi de fiziksel 6zellikler kapsamindadir.

104 A, Parasurman, V. A. Zeithaml ve L. L. Berry, a.g.e., s. 42.

105 A, V. Zeithaml ve M. J. Bitner, Services Marketing, (Tkinci Bask1, New York: McGraw-Hill, 2000),
s. 82.

"% N. A. Raajpoot, “TANGSERV: A Multiple Item Scale for Measuring Tangible Quality in Foodservice
Industry”, Journal of Foodservice Business Research, (Cilt No: 5, Sayt: No: 2, 2002), s. 110.
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Giivenilirlik: Hizmet isletmelerinin vadettikleri hizmetlerin dogru zamanda
yerine getirilmesi anlamina gelmektedir. Baz1 durumlarda, miisterilerin istekleri
yanlig anlagilmig olabilir ya da miisteriler 6zel birtakim taleplerde bulunabilirler.
Hizmet sunumu sirasinda karsilasilabilecek bu gibi sorunlarin ¢dziimiinde,
isletmeyi miisteriler karsisinda temsil eden servis personelinin anlayigh
davranmasi, miisterilerin isletmelere olan gilivenini artirmaktadir. Bunun
yaninda, restoranlarin standart receteler kullanarak sunduklari yiyeceklerin
kalitesinin her defasinda ayni olmasini saglamalari, miisterilerin isletmelere

Y7 Ornegin, alakart servis sistemini

giiven duymalarina yol ag¢maktadir
uygulamakta olan bir yiyecek-igecek isletmesinde, verilen yemek siparisi i¢in
beklenilen siire ile yemeklerin hazirlanma ve pisirilme yontemlerinin mdonii
kartinda yapilan agiklamalara uygun olmasi o isletmenin giivenilirliginin
gostergesi olarak alinabilir. Yiyeceklerin biifeden servis edildigi durumlarda ise;
yiyecekler tiikkendiginde yenilerinin getirilmesi ve sicak yiyeceklerin sicak,
soguk yiyeceklerin soguk olarak bekletilmesine 6zen gdsterilmesi, 6giin
saatlerinde yemeklerin hazir olmasi ve fiyatlandirmada pansiyon durumunun

dikkate alinmasi yiyecek-icecek isletmelerinin glivenilir hizmet vermelerini

saglamaktadir.

Heveslilik: Hizmet isletmesindeki personelin hizmeti saglama konusunda hazir
ve istekli olma durumunu igermektedir. Bunun yam sira, servis personelinin
miisterilerin 6zel isteklerini karsilamak i¢in fazladan ¢aba sarf etmesi, hizmet
kalitesinin heveslilik boyutunu temsil etmektedir'®®. Ornegin, bir yiyecek-icecek
isletmesindeki servis personelinin ¢alisma saatleri siliresince yerinde bulunmasi
ve konuklarin her tiirlii istek ve ihtiyaclariyla sabirli ve giiler yiizlii bir sekilde
ilgilenerek, gerektiginde yemeklerin hazirlanmast ve sunumu konusunda

miisterileri bilgilendirmesi gibi.

7K. Lee ve C. W. Shanklin, “Development of Service Quality Measurement for Foodservice in

Continuing Care Retirement Communities”, Foodservice Research International, (Cilt No: 14, Say1 No:

7,2003),s. 11-12.
18 p. Stevens, B. Knutson ve M. Patton, “DINESERV: A Tool for Measuring Service Quality in

Restaurants”, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, (Cilt No: 36, Say1 No: 2,

1995), s. 59.
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e Giivenlik: Verilen hizmetin miisterileri tehlikeye, riske ve siipheye sokmamasi
anlamina gelmektedir. Yiyecek-icecek isletmelerinde, sunulan yiyeceklerin
genel hijyen ve saglik kurallarina uygun olarak hazirlanmasini ve sunumunu
ifade etmektedir'®. Ornegin, bir yiyecek-igecek isletmesinde yiyeceklerin satin
alma, depolama, iiretim, bekletme ve sunumunda hijyen kosullarinin yerine
getirilmesi ve boylece miisterilerin zehirlenmesi gibi sorunlarla karsilasmasinin
engellenmesi isletmelerin giivenilir oldugunun bir gostergesidir. Bunun yam
sira, hazirlanan yiyeceklerin mevsim sartlar1 dahilinde taze ve dogal olmasi,
miisterilerin  saghkli bir sekilde beslenmelerini saglamaktadir. Ayrica,
miisterilerin sabotaj, hirsizlik ve teroér gibi olaylardan korunmasi i¢in yapilanlar

giivenlikle ilgili kararlardir.

e Empati: Miisterilerin ihtiyaclarin1 anlamak icin ¢aba gdstermeyi, diizenli
misterileri tanimay1 ve onlarin 6zel ihtiyaglarina cevap vermeyi icermektedir.
Ayrica, personelin nazik ve hizmete hazir olmasinin yani sira, sadece daha
onceden belirlenmis olan prosediirlere bagli kalmadan, miisterilerin istek ve
ihtiyaglarina yamt vermesini ifade etmektedir''®. Ornegin, siirekli ayni restorana
giden bir misterinin hangi masay1 tercih ettiinin ya da hangi tiir saraptan
hoslandiginin bilinmesi gibi. Yiyecek-igecek isletmelerinde farkl kiiltiirlere ve
farkli beslenme aligkanliklarina uygun moniilerin hazirlanmasi, isletmelerin
musteri ihtiyaglarina uygun hizmet verdiklerini gostermektedir. Ayrica,
personelin miisterilerden bahsis istememesi ve kredi kart1 ile ddeme yapan
miisterilerin kartlarinda sahtecilik yapilmamasi personelin miisteriyle kurdugu

empatiyi ifade etmektedir.

M. ] eong ve H. Oh, “Quality Function Deployment: An Extended Framework for Service Quality and
Customer Satisfactionin the Hospitality Industry”, International Journal of Hospitality Management,
(Cilt No: 17, Say1 No: 4, 1998), s. 377.

"0K Lee ve C. W. Shanklin, a.g.e.,s. 13.
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4.1. Hizmet Kalitesi Boyutlarindaki Algilama Araliklar

Hizmet kalitesi ile ilgili modeller incelendiginde, hizmet kalitesi boyutlarinin

algilanmasinda birtakim araliklar (gaps) olustugu goriilmektedir. Hizmetin soyut olma

ozelligi ve algilamalarin kisiden kisiye degisiyor olmasi bu araliklarin ortaya ¢ikmasina

neden olmaktadir. Hizmet kalitesi boyutlarin algilanmasi sirasinda olusan bu araliklar

111,

asagida aciklanarak siralanmaktadir " :

Miisteri Beklentileri ve Yoneticilerin Miisteri Beklentilerini Algilamalar:
Arasindaki Fark: Yoneticiler genellikle, miisterilerinin ne beklediklerini
bildiklerini diistinmektedirler. Bu beklentileri karsilayabilmek icin, ¢alisanlarini
egitmekte ve hizmetlerini tasarlamaktadirlar. Ancak bu noktada, ilk aralik ortaya
cikmaktadir. Genellikle, miisterilerin ger¢ek beklentileri ile yoneticilerin
miisterilerin beklentilerini algilamalar1 birbirinden farkli olmaktadir. Bu
durumda, hizmetin sunumu miisterileri tatmin etmeyecek ya da az tatmin

edecektir.

Miisteri Beklentilerinin Yonetim Tarafindan Algilanmas1 ve Hizmet
Kalitesinin Ozellikleri Arasindaki Fark: Yoneticilerin, miisteri beklentilerini
algilamalarindaki Onyargilar, hizmet kalitesi 0&zellikleri icin de gecerli
olmaktadir. Yoneticiler, hizmet kalitesi hakkinda miisteri beklentilerini dogru
olarak algilasalar bile, miisterinin bekledigi kalite ile sunulan hizmetin kalite
ozellikleri arasinda fark olabilmektedir. Isletmelerin hizmet spesifikasyonlar1 ve
birtakim standartlar, her zaman miisteri tarafindan 6nemli bulunan veya kabul
edilen nitelikleri kapsamayabilir. Bu durum, bazen isletmenin hizmetin bazi
kalite unsurlarina miisteri kadar onem vermemesinden ve bazen de eldeki

imkanlarin yetersizliginden kaynaklanmaktadir.

Hizmet Kalitesinin Ozellikleri ile Sunulan Hizmet Arasindaki Fark: Hizmet

isletmesi, misterilerin istedigi kalite dilizeyine sahip olsa bile bunu

""" A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ve L.L. Berry, “A Conceptual Modal of Service Quality and Its
Implications for Future Research”, Journal of Marketing, (Cilt No: 49, Say1 No: 4, 1985), s. 44-46.
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sunamayabilir. Diger bir deyisle, sahip oldugu kalite diizeyini etkin bir sekilde
kullanamayabilir ve hizmetin performans kapasitesine ulagabilmesi i¢in kalite
unsurlarint yonetemeyebilir. Egitimsiz, motive edilmemis, ve yabancilagmis
personel istenilen diizeyde hizmet sunmaya isteksiz oldugunda veya hizmet
sunmaya uygun Ozelliklere sahip olmadiginda hizmet kalitesini ozellikleri ile

sunulan hizmet arasindaki fark artmaktadir.

e Isletmenin Sunmay1 Vaat Ettigi Hizmet fle Sundugu Hizmet Arasindaki
Fark: Miisterilerin hizmet kalitesi algilarini etkileyen en 6nemli faktorlerden
biri, iletisim aracglar1 yoluyla miisterilere duyurulan hizmet 6zellikleridir. Hizmet
isletmelerinin, reklamlar, kisisel satis ve halkla iliskiler yoluyla miisterilerine
duyurdugu hizmetleri karsilayamamasi durumunda s6z konusu fark artmaktadir.
Isletmelerin departmanlar1 arasindaki iletisimin saglikli olmasi ve verilen
hizmetin Ozelliklerinin dogru sekilde miisterilere aktarilabilmesi isletmelerin

sunmay1 vaat ettigi hizmet ile sundugu hizmet arasindaki farki azaltacaktir.

e Beklenen ve Algilanan Hizmet Arasindaki Fark: Algilanan hizmet kalitesi ile
beklenen hizmet arasindaki fark, daha Once siralanan ve miisterilerin kalite

algilamalarini etkileyen dort farkin sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.

Yukarida siralanmis olan araliklar, miisterilerin ve yoneticilerin bekledikleri ve
algiladiklar1 hizmet arasindaki boslugu esas almaktadir. Modellere gore, isletmelerin
amaci bu farki kapatmak olmalidir. Boylece, miisteriler tatmin olacak ve onlarla uzun
donemli iligkiler kurulacaktir. Arastirmacilara gore, algilanan hizmet beklenen hizmet
ile ayn1 oldugunda ya da daha fazla oldugunda miisteriler tatmin olacaklardir. Aksi
taktirde misterilerin beklentileri karsilanamayacagindan, istenilen standartlarda hizmet

verilmedigi ortaya ¢ikmaktadir.
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5. DIGER HiZMET KALITESIi BOYUTLARI

Daha 6nce siralanmis olan modeller hizmet endiistrisinin tamami i¢in gegerli olan genel
hizmet kalitesi boyutlarin1 kapsamaktadir. Ancak, hizmet endiistrisi i¢inde yer almasina
ragmen, birbirinden farkli 6zelliklere sahip olan alt sektorlere ait isletmelerde sunulan
hizmetlerin 6zelliklerinin birbirinden farkli oldugu goriilmektedir. Bu baglamda, yeme-
igme isletmelerinin ve bu isletmelerde sunulan hizmetlerin kendine has birtakim
Ozellikleri oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Bu noktadan hareketle, hizmet kalitesi
boyutlarinin neler oldugu ve bu boyutlarin miisteriler agisindan ne ifade ettigi
konusunda spesifik c¢aligmalar yapildigt ve yeni modellerin olusturuldugu

gorilmektedir.

Yukarida s6zii edilen modellerden biri, yeme-igme isletmeleri i¢in hazirlanmis olan
DINESERYV modelidir. DINESERYV, daha 6nce konaklama igletmeleri i¢in hazirlanmis
olan LODGSERV modelinden yola ¢ikilarak hazirlanmistir.  Arastirmacilar,
SERVQUAL modelinde kullanilmis olan bes hizmet kalitesi boyutunu yeme-igme
isletmelerine  uyarlamuslardir''>.  Her ne kadar, modelde yer alan boyutlar
SERVQUAL’deki hizmet kalitesi boyutlariyla ayni olsa da, bu boyutlarda yer alan
kriterlerin yeme-igme isletmelerine uyarlanarak daha spesifik hale getirilmis oldugu

gorilmektedir.

Daha once hizmet kalitesi gostergelerine ait olarak belirlenmis ve agiklanmis olan
boyutlardan biri fiziksel Ozelliklerdi. Fiziksel oOzellikler, diger bir model olan
TANGSERV’de ayrintili bir bigimde karsimiza ¢ikmaktadir. Modeli gelistirmis olan
Raajpoot, restoranlarin farklilagabilmeleri ve rekabet kosullarinda kendilerini
gosterebilmeleri i¢in fiziksel Ozelliklerin Onemini vurgulayarak, yiyecek-igecek
isletmelerinin sadece fiziksel Ozelliklerine odaklanan bir model gelistirmistirm.
TANGSERV modelinin en 6nemli 6zelligi, hizmet kalitesi olgusunu sadece fiziksel

Ozelliklere odaklanarak incelemis olmasidir. TANGSERYV modeliyle, isletmelerin i¢ ve

2p, Stevens, B. Knutson ve M. Patton, “DINESERV: A Tool for Measuring Service Quality in
Restaurants”, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, (Cilt No: 36, Say1 No: 2,
1995), s. 58.

"% N. A. Raajpoot, “TANGSERV: A Multiple Item Scale for Measuring Tangible Quality in Foodservice
Industry”, Journal of Foodservice Business Research, (Cilt No: 5, Sayt: No: 2, 2002), s. 110.
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dis tasariminin, dekorasyonunun, moniilerin tasariminin, porsiyon biiyiikligiiniin,
restoranin 1s1, sicaklik ve miizik gibi genel atmosferinin ve miisterilerin birbirleri ve
personel ile iliskilerinin hizmet kalitesi algilamasinda 6nem tasidig ileri

siiriilmektedir' .

Bu modellerin yani sira; ekoturizme katilan turistlerin hizmet kalitesi beklentilerini
saptayan ECOSERYV ve turistik amacli hizmet veren tarihi binalarda hizmet kalitesini
belirlemek i¢in gelistirilmis olan HISTOQUAL da bulunmaktadir. ECOSERV
modelinde hizmet kalitesi boyutlari; fiziksel 6zellikler, giivenlik, giivenilirlik, heveslilik
ve empatidir'”®. Diger bir ifadeyle, ECOSERV farkli bir hizmet kalitesi boyutu
kullanmamistir. Her ne kadar, onceki yaklasimlara dayandirilsa da, HISTOQUAL
modelindeki hizmet kalitesi boyutlar1 da onceki modellerden farklilik gostermektedir.
HISTOQUAL’daki kalite boyutlar;; heveslilik, fiziksel o6zellikler, iletisim,

kullanilabilirlik ve empatidir''®

. Kullanilabilirlik digindaki diger boyutlar daha &nce
gelistirilmis olan modellerde de yer almaktadir. Model, turistik amacgli hizmet veren
tarihi binalar i¢in gelistirilmis oldugu i¢in, hizmet kalitesi boyutlarina kullanilabilirlik

degiskeni de dahil edilmistir.

Hizmet kalitesi ile ilgili calismalar, sadece miisterilerin algi ve beklentilerini
belirlemeye doniik  yapilmamaktadir. Bazi arastirmacilarin, hizmet Kkalitesi
degiskenlerini belirlemede, miisterilerin ve hizmeti veren isletmelerin yoOneticilerin

algilamalarini karsilastirma yoluna gittikleri goriilmektedir'"’.

Buraya kadar iizerinde durulmus olan hizmet kalitesi boyutlar1 ile ilgili yapilmis olan
arastirmalar, genel olarak hizmet isletmelerinin tamaminda yol gosterici olmaktadir.
Omegin, SERVQUAL ya da Gronroos’un hizmet kalitesi modeli, tiim hizmet
isletmeleri i¢in gecerli genel nitelikler tagimaktadir. Ancak, s6z konusu olan yeme-igme

gibi daha spesifik bir konu oldugunda, hizmet kalitesini etkileyen farkli standartlar ve

"4 N. A. Raajpoot, a.g.e.,s. 115-117.

5 M. Khan, “ECOSERV: Ecotourists’ Quality Expectations”, Annals of Tourism Research, (Cilt No:
30, Say1 No: 1, 2003), s. 109-124.

Hey Frochot, ve H. Hughes, “HISTOQUAL: The development of a Historic Houses Assessment Scale”,
Tourism Management, (Cilt No: 21, Say1 No: 2, 2001), s. 157-167.

""M. P. Coyle ve B. G. Dale, “Quality in the Hospitality Industry: A Study”, International Journal of
Hospitality Management, (Cilt No: 12, Say1 No: 2, 1993), s. 141-153.
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kalite boyutlarinin varoldugu gériilmektedir. Ornegin, yiyeceklerin en azindan asgari
hijyen sartlarina uygun olan ortamlarda depolanmasi, hazirlanmasi, gerekirse
bekletilmesi ve sunulmasi gida giivenligi ve kalitesi agisindan Oonem tasimaktadir.
Yiyecek-icecek isletmelerinin sunduklar1 hizmetlerin kalitesinde 6nemli bir gosterge
olan gida kalitesini saglamak, giiniimiizde isletmeler icin bir zorunluluk halini almisg
durumdadir''®. Bu gerekgeyle, son yillarda yiyecek iiretiminde ve sunumunda hijyenik

sartlarin saglanmasi i¢in bazi ¢alismalarin yapildig: goriilmektedir.

HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points-Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol
Noktalar1) sistemi, gida ile ilgili standartlar1 belirlemekte ve dolayisiyla da, gida
iiretiminde 6nemli bir gelisme olarak goriilmektedir. HACCP sistemi, gidalarla ilgili
olarak tehlikelerin belirlenmesi, zararlarin saptanmasi ve risk tasiyan noktalarin kontrol

altina alinmas1 amaciyla gerceklestirilen sistematik bir yaklaslmdlr1 .

Gidalar, tiretiminden tiiketimine kadar biitlin asamalarda potansiyel bazi tehlikelerle
kars1 karsiyadir. S6z konusu bu tehlikeler; biyolojik, kimyasal ve fiziksel olmak iizere

li¢c grupta toplanmaktadlr120

. Gidalarin gilivenligini tehdit eden bu ii¢ boyuttaki tehlike
noktalarinin belirlenmesi ve ortadan kaldirilarak gilivenli gida iiretiminin saglanmasi

yoluyla kaliteye ulagmak hedeflenmektedir.

Otel ve yiyecek isletmelerindeki hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi konusunda
yararlanilan bir baska sistem ise, ISO Kalite Gilivencesi’dir. ISO (International
Standardization for Organizations-Uluslararas: Standartlar Birligi) tarafindan hazirlanan
ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, diinya ¢apinda kabul goérmiis kalite yonetim
sistemlerinden olusmaktadir. Giiniimiizde doksandan fazla iilke ISO 9000 Kalite
Giivence Sistemlerini standart olarak uygulamaktadir. ISO standartlarinin tiiketiciler
icin ifadesi, ISO belgesine sahip bir isletmeden satin alinan iiriin veya hizmetlerin

beklenen standartlara uygun olacagidir'?'. ISO standartlar1 daha ¢ok yonetsel konularla

8N, Degirmencioglu ve D. Cigek, “Otel Isletmelerinin Mutfaginda Personel Hijyeni ve HACCP
Uygulamalar1”, Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi, (Cilt No: 15, Say1 No: 1, 2004), s. 22.
"9, Ozel, “Insan Sagligi ve Gida Hijyeni”, Once Kalite, (Cilt No:4, Say1 No: 13, 1995), s. 19.
120 T Bolat, “HACCP Sistemi ve Bir Fast Food isletmesi Uygulamasi”, Anatolia: Turizm
Arastirmalar: Dergisi, (Cilt No: 13, Say1 No: 1, 2002), s. 65.

"2 http://www.qualitymanagementsurvival.com/ISO9000Standart.html, s.1 (09/09/2004)
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ilgili olmaktadir. Satin alma Oncesindeki beklentileri karsilanan tiiketicilerin
memnuniyet diizeyleri de artacaktir. ISO tarafindan gelistirilmis olan standartlar
arasinda yiyecek-igcecek endiistrisinin kullanmakta oldugu standart serisi daha 6nce ISO
9002:1994 olan, giiniimiizde ISO 9000 kalite yonetim sistemidir. Dayaniksiz ve kolayca
bozulabilme 0Ozelligine sahip olan yiyeceklerin hangi standartlarda satin alinacag,
depolanacagi, hazirlanacagi, bekletilecegi ve sunulacagi ISO 9000 standartlariyla
belirlenmistir. Buna gore, yiyecek-igecek isletmelerinde asagida siralanan maddelere

uygun standartlarda hizmet iiretilmelidir'*;

e Yiyecekler belirlenmis olan standartlara gore satin alinmali, uygun sartlarda
bekletilmeli, giivenli ve hijyen kurallarina uygun sekilde pisirilmeli ve sunuma
hazirlanmalidir,

e Sunulan yiyeceklerin kalori degerlerine uygun biiyiikliikte porsiyonlara gore
sunum yapilmalidir,

e Uygun sicaklikta pisirilmeli, bekletilmeli ve servisi yapilmalidir,

e Yiyeceklerin sunumunda kullanilan kaplar, cam ve kagit {iriinleri gibi yardimci
materyaller belirlenmis standartlara uygun olmalidur,

e QGiinlik rutin islerde uygulanacak standart prosediirler ve uygun yontemler
olusturulmalidir,

e Personel, standartlara uygun bir bicimde hizmet sunmast i¢in egitilmelidir,

e Siirecler gdzlemlenmeli ve gerekiyorsa diizeltici dnlemler alinmalidir.

Yukarida siralanmis olan kalite standartlarinin uygulanabilmesi i¢in, isletmelerin bazi
prensipleri benimsemis olmalar1 gerekmektedir. ISO Kalite Giivence Sisteminin miisteri
odaklilik, liderlik, kisilerin katilimi, siire¢ yaklasimi ve siirekli gelisme gibi konulara

6nem verdigini sdylemek miimkiindiir'>.

Onceleri sadece fiziksel iiriinlerin iiretimiyle ilgili olarak gelistirilmis olan kalite

standartlar1 giiniimiizde hizmet {iretiminde ve sunumunda da kullanilmaktadir. Hizmet

122 C. Lashley, Hospitality Retail Management, (Oxford: Butterworth/Heinemann, 2000), s. 251-252.;
G.M.S. DeSilva, Basic Metrology for ISO 9000 Certification, (Oxford: Butterwort/Heinemann, 2002),
s. 5-6.

'3 http://www.isocel.com/index_a.htmI#FF (26.11.2004)
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endistrisinin geliserek bugiinkii halini almis olmasi, kalite olgusunun hizmetler i¢in
Oonemini artirmis bulunmaktadir. Genellikle soyut Ozelliklere sahip olan yonetici ve
miisteri  algilamalari,  hizmetlerde  kalite  standartlarinin  olusturulmasini
zorlastirmaktadir. Zaman i¢inde farkli arastirmacilar tarafindan gergeklestirilen
caligmalarda daha detayli boyutlarin saptandigi goriilmektedir. Bu durum, turizm ve
yeme-i¢me isletmelerinde de kendini gostermektedir. Baslangigta belirlenen bes hizmet
kalitesi boyutu olan; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve empati
temel alinarak hizmet isletmelerinin sunduklar1 hizmetlere uygun kalite boyutlarinin

olustugu goriilmektedir.

Yukarida, yiyecek isletmelerindeki hizmet kalitesi boyutlar1 olarak siralanan boyutlar,
ayni zamanda, verilen hizmeti de temsil etmektedir. Diger bir deyisle, hizmeti olusturan
unsurlar, hizmet kalitesinin boyutlari1 da kapsamaktadir. Kaliteli hizmet vererek
giiniimiizdeki rekabet kosullarina ayak uydurmaya ¢alisan ve miisterilerin beklentilerini
12100000karsilama c¢abasinda olan yiyecek-igecek isletmeleri, sunduklar1 hizmetlerin
niteliklerini artirmak zorundadirlar. Bu baglamda, isletmeler, oOncelikle verdikleri
hizmetlerin kalite boyutlarini belirlemeli ve sonrasinda miisterilerin kalite algilamalarini

degerlendirerek hizmetlerini tasarlamalidirlar.
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UCUNCU BOLUM

ANTALYA YORESINDE YIYECEK-ICECEK HiZMETLERINDE DIS
KAYNAK KULLANAN OTEL YONETICI VE MUSTERILERININ HIZMET
KALITESINE YONELIK ALGILAMALARI UZERINE BiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Hizmet sektoriiniin bir pargasi olan otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalite
diizeyinin yiiksek olmasinin, isletmelere rakipleri arasinda avantaj saglayacagi
bilinmektedir. Otel isletmelerinde, gerek gelir getirici 6zelligi gerekse miisteriler ile
yiizytize iligkilerin kuruldugu servis departmanini biinyesinde barindiriyor olmasi
nedeniyle, yiyecek-igecek hizmetlerinin konaklama hizmetleri i¢erisinde 6nemli bir yere
sahip oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Bunun yam sira, aldig1 hizmetten memnun
kalan miisterilerin de tekrar o hizmeti kullanmaya istekli olduklar1 daha once yapilmis
olan aragtirmalar sonucunda ortaya konmustur. Bu baglamda, otel isletmelerinin
sundugu yiyecek-igecek hizmetlerinin kalitesi ile miisteri tatmini arasinda dogrudan bir
iliskinin oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla bu arastirma, sonuglar itibariyle, dncelikle
hizmet kalitesi kriterlerine yonelik miisteri algilamalar1 ile miisteri tatmini iliskisini
ortaya koyacagi i¢in dnemlidir. Bunun yanisira, yiyecek-igecek hizmetlerinin kalitesine
yonelik yonetici ve miisteri algilamalari arasindaki iliskilerin ortaya konmasi sonucunda

ilgili literatiire ve sektore katki saglayacagina inanilmaktadir.

Calismanin kuramsal boliimlerinde ifade edildigi gibi, hizmet kalitesinin artirilmasi igin
yoneticiler tarafindan uygulanan c¢ok farkli yonetim teknikleri bulunmaktadir.
Bunlardan en gilincel ya da siklikla tercih edilen yontemin dis kaynak kullanim
(outsourcing) oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu yontem, maliyetleri diigiirmesi, kapsam
ekonomisi lizerine ya da temel yetenekler lizerine odaklanmay1 saglamasi, isletmelerin
degisen kosullardaki esneklik kabiliyetini artirmasi, fazla kapasite kullanimini
engellemesi ve uzman personelle is yiiriitiilmesi gibi {istlinliikleri nedeniyle tercih

edilmektedir. Ancak, diger biitiin yonetsel teknikler gibi, dis kaynak kullanimini da
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sihirli bir degnek olarak gérmemek, nasil uygulandiginin ve isletmelere kalite yoniinden
ne kazandirdigimin ya da ne kaybettirdiginin de arastirilmasi gerekmektedir. Bu
arastirma ile dis kaynak kullaniminin isletmelere sagladigi avantaj ve dezavantajlarinin

belirlenmesine yonelik bulgular ortaya konacaktir.

Konu ile ilgili literatiir incelendiginde hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ile ilgili
arastirmalarin,  konaklama,  seyahat, = yeme-igme, rekreasyon  alanlarinda
gergeklestirildigi goriilmektedir. Yiyecek-igcecek hizmetlerinde 6zellikle, yeni ve giincel
bir uygulama alan1 haline gelen dis kaynak kullanimi ile verilen hizmet kalitesi ve
sonrasinda ortaya c¢ikan miisteri tatminine yoOnelik arastirma  bulgularina
rastlanmamistir. Dolayisiyla, gerceklestirilmesi planlanan bu arastirma sonuglarinin

yiyecek-igecek sektorii ile ilgili literatiirde oncii olmasi beklenmektedir.

Ilgili alana énemli katkilar yapmasi beklenen bu arastirmanin temel amaci; dis kaynak
kullanmakta olan otel isletmelerinde sunulan yiyecek-icecek hizmetlerinin kalitesine
yonelik yoOnetici ve miisteri algilamalarinin belirlenmesidir. Boylece, yiyecek-igecek
hizmetlerinde dis kaynak kullanimimin otel isletmelerinin sundugu hizmetin kalite
diizeyine yonelik olan diisiincelerin hizmeti sunan taraf olan yoneticiler ve hizmeti
kullanan taraf olan miisteriler agisindan degerlendirilmesi miimkiin olabilecektir.
Aragtirmada ulasilmak istenilen temel amacin yani sira, ikincil amaglara asagida yer

verilmektedir:

e Yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerdeki yonetici
ve miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilamalar1 arasinda bir farklilik olup
olmadigini belirlemek.

e Dis kaynak kullanmakta olan otel yoneticilerinin hizmet kalitesine ydnelik
algilamalarinin = demografik  degiskenlere gore bir farkliik  gosterip
gostermedigini belirlemek.

e Dis kaynak kullanmakta olan otellerde konaklayan miisterilerin yiyecek-icecek
hizmetlerinin kalite boyutlarina yonelik algilamalarinin demografik degiskenlere

gore bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek.
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e Arastirma kapsamina alinan otellerde sunulan yiyecek-igecek hizmetlerinin
kalitesine yonelik algilamalarin belirlenmesi sonucunda, bu yontemi denemek

isteyecek diger otel yoneticilerine bir vizyon olusturmasi diistintilmektedir.

2. ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Arastirmanin ilk asamasinda, yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan
otellerin saptanmasi hedeflenmistir. Bu amacgla, 2004 yilinin Subat ayinda Ekin
Yayincilik tarafindan yayinlanmis olan Hotel Guide 2004 katalogunda yer alan ve otel
statiisiine sahip olan 687 otele e-posta yoluyla bir anket formu gonderilerek 6n arastirma
gerceklestirilmistir. Gonderilen e-postalarin bir boliimii; otel isletmelerinin e-posta
adreslerini degistirmeleri, servis saglayicilarindaki sorunlar ve sezonluk ¢alisan
isletmelerin heniiz faaliyete baslamamis olmalari gibi nedenlerle otel isletmelerine
ulasamamustir. Ik génderimde cevap gelmeyen otellere, anket formu iki hafta sonra
tekrar gonderilmistir. Cevaplandirilan anketler degerlendirildiginde, 23 otelin yiyecek-
icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu 23 otelin 12
tanesinin Antalya il sinirlart igerisinde olmasi nedeniyle s6zkonusu 12 otele anket
uygulanmasina karar verilmistir. Veri toplama amaciyla hazirlanmis olan anketin
Antalya’da bulunan ve yiyecek-igecek hizmetlerinde dig kaynak kullanmakta olan
otellerde konaklayan miisterilere ve isletmelerin yoneticilerine uygulanmasina karar
verilmistir. Ancak, arastirmanin ilk asamasindan yani dis kaynak kullanmakta olan
otellerin belirlenmesinden aragtirmanin uygulanmasi arasinda gegen siirede otellerin bir

boliimiiniin dis kaynak kullanimina son verdikleri tesbit edilmistir.

Aragtirmanin basladig1 1 Aralik 2004 tarihi itibariyle Antalya il sinirlar1 i¢inde bulunan
ve yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerin sayisinin bese
diistiigii saptanmistir. Bu nedenle, sadece sdzkonusu bes otel arastirma kapsamina
alimmistir. D1s kaynak kullanmakta olan otellerin sayisinin azalma nedeni, otellere
hizmet saglayan biiyiik bir sirketin faaliyetlerine son vermesidir. Bolgede bulunan otel
yoneticileri ile yapilan goriismeler sonucunda; s6zkonusu sirketin otellere bildirdigi

maliyetleri ¢ok diisiik gostererek sozlesmeler yaptigi, hizmet sunumunda yiiksek



64

maliyetlerle karsilastigindan dolayr yiiksek miktarlarda bor¢landigt ve borglarin

-----

faaliyetlerini durdurmasinda otellerin paymin olmadigini séylemek miimkiindiir.

Arastirmanin yapildig1 bes otelin yoneticilerinden alinan bilgilere gore, arastirmanin
yapildig1 tarihte otellerde konaklamakta olan miisterilerin toplam sayisinin 420 oldugu
Ogrenilmistir. Arastirmaya katilan miisterilerin sayis1 ise basit tesadiifi Orneklem

yontemiyle secilen 157 kisidir. Bu say1, anakiitlenin % 37.38’ini temsil etmektedir.

3. ARASTIRMA ORNEKLEMININ TANITIMI

Arastirmanin amacina bagli olarak gergeklestirilmis olan alan aragtirmasinda, 6rneklem
dahilinde yer alan otellerin kisaca tanitilmasi uygun goriilmiistiir. Buna gore, bu baslikta
arastirma kapsamina almman otellerin ¢ok kisa bir sekilde tanmitimi ve dis kaynak
kullaninm1 konusunda bilgi verilmesi amaglanmistir. Arastirmanin yapildig1 tarih
itibariyle Antalya il smirlar icinde bes adet otelin yiyecek-icecek hizmetlerinde dis
kaynak kullanmakta oldugu belirlenmistir. Bu oteller; Pegasos World Hotel, Justiniano
Club Varuna, Hotel Justiniano Belek, Club Marmara Bellis ve Hotel La Mer’dir. Bu
otellerin kisaca tanitimlar1 ve dis kaynak kullanimi konusundaki bilgileri asagida yer

almaktadir:

e Pegasos World Hotel: Antalya’nin Side ilgesine bagli olan Titreyengol
Mevkii’'nde 2002 yilinda hizmete agilmis olan 5 yildizli otel 829 Oda ve 3500
yatak kapasitesine sahiptir. Hersey dahil sistemiyle hizmet vermekte olan otelin
acilisindan bu yana Ortay Turizm Isletmeciligi isimli sirket otele Yiyecek-

Icecek, Kat Hizmetleri, Giivenlik ve Teknik Servis hizmeti sunmaktadir.

e Justiniano Club Varuna: Antalya’nin Serik il¢cesinde hizmet vermekte olan
otel 4 yildizli olmakla beraber 650 oda ve 1850 yatak kapasitesine sahiptir.
Justiniano Club Varuna oteli 1 Nisan 2004 tarihinden itibaren Sodexho isimli dis

kaynak saglayici sirketle ¢alismaktadir. Sirketin otele verdigi hizmetler 6nbiiro,
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rezervasyon ve miisteri karsilama digindaki tiim faaliyetlerdir. Bunlar; yiyecek-
icecek, camasirhane, teknik bakim, gézetim, denetim, kontrol, satinalma, havuz
bakimi, ilagclama, animasyon, peyzaj ve muhasebe faaliyetlerini kapsamaktadir.
Justiniano Club Varuna miisterilerine hersey dahil sistemiyle hizmet

vermektedir.

Hotel Justiniano Belek: Antalya’ya bagli Serik il¢esinde hizmet vermek olan 4
yildizli Hotel Justiniano 209 oda ve 500 yatak kapasitesine sahiptir. Otelde
hersey dahil sistemi uygulanmaktadir. Ayn1 Justiniano Club Club Varuna gibi 1
Nisan 2004 tarihinden itibaren Sodexho isimli dis kaynak saglayici sirketten
yiyecek-igecek, camagirhane, teknik bakim, gozetim, denetim, kontrol,
satinalma, havuz bakimi, ilaglama, animasyon, peyzaj ve muhasebe hizmetlerini

satin almaktadir.

Club Marmara Bellis: Antalya Belek’te hizmet vermekte olan 4 yildizli Club
Marmara Bellis oteli 236 otel odasi, 5 suit, 180 bungalov, 57 park bungalov
olmak iizere toplamda 478 odaya sahiptir. Otel, Sodexho sirketinden yiyecek-
icecek, camasirhane, teknik bakim, gézetim, denetim, kontrol, satinalma, havuz
bakimi, ilaglama, animasyon, peyzaj ve muhasebe hizmetlerini satin almaktadir.

Club Marmara Bellis Oteli’nde hersey dahil sistemi uygulanmaktadir.

Hotel La Mer: Antalya’nin Kemer ilgesine bagli Goyniik beldesinde hizmet
vermekte olan 4 yildizli Hotel La Mer, 314 oda ve 670 yatak kapasitesine
sahiptir. Sodexho ile c¢alisan diger oteller gibi yiyecek-icecek, ¢amasirhane,
teknik bakim, gbézetim, denetim, kontrol, satinalma, havuz bakimi, ilaglama,
animasyon, peyzaj ve muhasebe hizmetlerini satin almaktadir. Hotel La Mer

misterilerine hersey dahil sistemi ile hizmet sunmaktadir.
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4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmada veri toplamak ic¢in anket teknigini kullanilmistir. Arastirma verilerini
toplama, 1 Aralik 2004-10 Ocak 2005 tarihleri arasinda arastirmaci tarafindan
gerceklestirilmistir. Anket yilizyiize goriisme yontemi uygulanarak gerceklestirilmistir.
Aragtirma kapsamindaki otellere birebir gidilerek anket formlarmin bir boliimi
arastirmact tarafindan, kalan bolimii ise otellerdeki personelin  yardimiyla
konaklamakta olan miisterilerin cevaplamalar1 saglanmistir. Aragtirmaci bes haftalik
stirenin {i¢ haftasinda bdlgede kalarak miimkiin oldugu kadar anketlerin cevaplanmasini
saglamistir. Kalan siirede, otel personelinin yardimiyla miisterilerin anket formlarini

doldurmalar1 saglanmistir.

Arastirmada veri toplama siirecinin ardindan elde edilen veriler analiz edilmistir.
Verilerin analizinde oncelikle yiizde ve frekans dagilimlari yardimiyla bulgularin
incelenmesine yer verilmistir. Bu amagla, oncelikle katilimcilarin genel ifadeleri ile
ilgili yanitlar1 analiz edilmistir. Boylece arastirmada kullanilan demogafik degiskenler
ile ilgili hipotezlerin test edilmesi miimkiin olmustur. Bu amagla SPSS 11.5 for

Windows paket programi kullanilmigtir.

5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Diger biitiin bilimsel aragtirmalar gibi bu arastirmanin da smirli oldugu noktalar
bulunmaktadir. Bu arastirma incelenirken asagida siralanan simirliliklarin  dikkate

alinmas1 gerekmektedir:

e Arastirma sonucunda elde edilen sonuglar ankete katilan yonetici ve miisterilerin
arastirma yapildigi tarihteki algilamalari ile sinirhidir.

e Ankete katilan yoneticilerin verdikleri hizmet hakkindaki diisiincelerinin bir
bakima tarafli olarak degerlendirilebilmesi arastirmanin siirli oldugu diger bir

konudur.
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e Arastirmanin daha 6nceden belirlenmis bir sona erme stiresi oldugu i¢in anketin
yapildig1 tarih itibariyle otellerde konaklayan miisterilerin sayisinin diistik

olmasi arastirmanin siirli oldugu diger bir noktadir.

6. ARASTIRMADA KULLANILAN SORU FORMU

Calismanin kuramsal boliimde de ifade edildigi gibi, hizmet kalitesi konusunda daha
once cesitli arastirmalar yapilmistir. Bu arastirmalarda, farkli olg¢eklerin ve soru
formlarmin  kullanildigi  gorilmiistiir. Bu aragtirmalar arasinda hizmet Kkalitesi
konusunda oncii olarak degerlendirilen ¢alismalardan bir tanesi SERVQUAL’dir. Biitiin
hizmet isletmelerini genel olarak kapsayan SERVQUAL sonrasinda, yiyecek-igecek
hizmetleri icin daha spesifik hale getirilmis olan DINESERV gelistirilmistir.
DINESERYV 6l¢egi SERVQUAL’de bulunan boyutlarin aynisini kullanmasina ragmen
Oonermelerini sadece yiyecek-igecek isletmelerinin verdikleri hizmetlere odaklanarak
olusturmustur. Her iki caligmada da hizmet kalitesinin bes boyuttan olustugu oOne
stirilmektedir. Bunlar; fiziksel ozellikler, giivenilirlik, empati, heveslilik ve giivenliktir.
Bu calismada ise, arastirmaya uygun olarak daha oOnceki Olcekler gozoniinde
bulundurularak farkli bir yontem gelistirilmistir. Arastirmada kullanilan yontem daha
once ¢ok sayida arastirmada kullanilmis olan diger Ol¢eklerden yararlanilarak amaca

uygun olarak uyarlanmistir.

Bu arastirmada, arastirmanin amaci dogrultusunda iki farkli soru formu hazirlanmistir.
Bu formlardan biri otel yoneticileri i¢in, digeri de otel miisterileri i¢indir. Yoneticiler
icin hazirlanmig olan soru formu iki ayr1 boliimden olusmaktadir. Formun ilk
boliimiinde on adet senaryoya yer verilmistir. Bu senaryolar, arastirmanin ikinci
boliimiinde ayrintili bir sekilde iizerinde durulmus olan hizmet kalitesi boyutlarindan
yola cikilarak olusturulmustur. Fiziksel ozellikler, giivenilirlik empati, heveslilik ve
giivenlik boyutlarina sahip olan hizmet kalitesi, bu arastirmada her bir boyut icin iki
farkli senaryoyla temsil edilmistir. Buna gore, fiziksel 6zellikler boyutu 1 ve 2 numaral
senaryolarla, giivenilirlik boyutu 3 ve 8 numarali senaryolarla, empati boyutu 4 ve 9

numarali senaryolarla, heveslilik boyutu 5 ve 7 numarali senaryolarla, giivenlik boyutu
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da 6 ve 10 numarali senaryolarla soru formunda yer almistir. Calismada kullanilan

hizmet kalitesi boyutlar1 ve ilgili senaryolar asagida agiklanmaktadir:

Fiziksel Ozellikler Boyutu

1. Senaryo: Restoranin genel goriinlimii temiz olup; masa Ortiileri, sandalyeler,
duvarlar, tavan ve yerler dikkatli bir sekilde temizlenmis, yemek artiklar1 ve kirlerden

arindirilmigtir. Ayrica, restoranin genel atmosferi de otelin statiisii ile uyumludur.

2. Senaryo: Restoranda, temiz iliniformali, giizel kokulu, el ve sa¢ bakimia 6zen
gosteren personel hizmet etmektedir. Personel kisisel bakimia 6zen gosterdigi kadar,
servis sirasinda kullandigi tabaklari, catallari, kasiklari, bigaklar1 ve diger ekipmani

kirletmeden hizmete sunmaktadir.

Giivenilirlik Boyutu

3. Senaryo: Yemek siparisleri i¢in bekleme siiresi, yemegin tiirii, hazirlama yontemi ve
pisirme siirecine uygundur. Bunun yaninda, yemekler oldukga lezzetlidir ve burada

yemek yemek tam anlamiyla bir keyiftir.

8. Senaryo: Bu isletmede farkli donemlerde yenilen yemeklerin lezzeti, porsiyon
bliylikligli ve sunumunda bir farklilik gériilmediginden, standart regetelere gore iiretim
yapildig1 disiintilebilir. Boylece, bir yemek begenildigi taktirde daha sonra kaygi

duymadan siparis edilebilmekte ve ayni hizmet alinmaktadir.

Empati Boyutu

4. Senaryo: Garsonlar yiyeceklerin igerikleri ve hazirlanmasi konusunda yeterli bilgiye
sahiptirler. Garsonlara yemek tiirleri, yemeklerin hazirlanmasinda kullanilan
malzemeler, yemeklerin pisirilme yontemleri ve sunumu konusunda sorulan sorulara

tatmin edici cevaplar alinmakta ve giivenle yemek siparisi verilmektedir.
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9. Senaryo: Farkli 6gilinlerde sunulan yiyecekler o 6giiniin 6zelliklerine uygun olarak
hazirlanmaktadir. Sabah kahvaltilarinda farkli kiiltiirlerin beslenme aligkanliklarina
uygun yiyecekleri iceren moniiler hazirlanmaktadir. Ogle yemekleri ise corbalar,
salatalar ve hafif yiyeceklerden olugsmaktadir. Aksam yemeklerinde ise, salata, et ve
tavuk cesitleri, rosto, makarna ve deniz iriinlerinin yaninda cesitli icecekler servis

edilmektedir.

Heveslilik Boyutu

5. Senaryo: Biifede servis edilen yiyecekler tiikkendiginde hemen yenileri getirilmekte,
yiyeceklerin 6zelliklerini kaybetmemeleri icin gereken oOnlemler alinmaktadir. Bu
amacla, sicak yiyeceklerin sicak, soguk yiyeceklerin soguk olarak bekletilmesine,

sunum sirasina gore biifeye koyulmasina ve estetik goriintiisiine 6zen gosterilmektedir.

7. Senaryo: Pisirilerek sunulan yiyeceklerin lezzetlerinden; uygun pisirme yonteminin
kullanildig1, sunulan garnitiirlerin yemege uygun sekilde hazirlandigi ve yemeklerin
sunumunda tabaklarin siislenmesine 6zen gosterildigi dikkati ¢ekmektedir. Bunun
yaninda, yemekler 6zel istekler dogrultusunda daha fazla veya daha az pisirilerek de

sunulmaktadir.

Giivenlik Boyutu

6. Senaryo: Salatalar, kahvaltilik yiyecekler ve diger pisirilmeden sunulan yiyecekler
temiz bir sekilde servis edilmektedir. Ayrica, hazirlanan yiyeceklerin mevsim sartlar
dahilinde taze ve dogal tiirden secildigi, bdylece, konuklarin saglikli bir sekilde

beslenmelerine katkida bulunuldugu da sdylenebilir.

10. Senaryo: Yemeklerin lezzeti, kokusu ve goriiniisiiniin yaninda, isletmede onemli
gida zehirlenmeleri ve bu yondeki sikayetlere rastlanmamasi, yiyeceklerin depolama,
hazirlanma, bekletme ve sunumunda hijyen kosullarimin yerine getirildigini
gostermektedir. Boylece, konuklarin gida zehirlenmesi ya da baska saglik sorunlariyla

karsilasma riski en aza indirilmektedir.
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Senaryolarda otel yoneticilerinin verdikleri hizmeti algilamalarin1 belirlemek amaciyla
“Tamamen Katiliyorum, Katiliyorum, Fikrim Yok, Katilmiyorum ve Kesinlikle
Katilmiyorum” seceneklerinden birini tercih etmeleri istenmistir. Senaryolara
yoneticilerin katilim derecelerini ifade edebilmeleri i¢in 5°1i Likert 6l¢egine dayanilarak

hazirlanmis olan yanit secenekleri yerlestirilmistir.

Yoneticiler i¢in hazirlanmis olan soru formunun ikinci boliimiinde genel bilgiler ile
ilgili sorular yer almaktadir. Bu boliimde; yoneticilerin calistiklar1 otellerin statiisii, is
deneyimleri, cinsiyetleri ve egitim diizeyleri ile ilgili sorular bulunmaktadir. Ayrica
otellerin ne kadar zamandir yiyecek-igecek departmanlarinda dis kaynak kullanmakta
olduklar1 ve dis kaynak kullanmaya devam etmeyi disiinlip diisinmedikleri
sorulmustur. Yoneticiler i¢in hazirlanmis olan soru formu aracilifiyla, hem otel
yoneticileri ile ilgili genel bilgiler hem de verdikleri yiyecek-igecek hizmetlerinin kalite

diizeylerini algilama dereceleri belirlenmistir.

Miisteriler i¢in hazirlanmis olan soru formu da iki béliimden olusmaktadir. Formun ilk
boliimii otel yoneticileri i¢in hazirlanmis olan soru formuyla aynidir. Yiyecek-igecek
hizmetlerini algilama dereceleri on adet senaryo aracilifiyla belirlenmeye
calisilmaktadir. Boylece, miisterilerin aldiklar1 yiyecek-igecek hizmetleri hakkindaki

algilamalarinin belirlenmesine ¢alisilmaktadir.

Miisterileri i¢in hazirlanmis olan soru formunun ikinci boliimiinde genel bilgiler ile
ilgili sorulara yer verilmistir. Bu boliimde; miisterilerin yaslari, cinsiyetleri, milliyetleri
ve aylik gelirleri gibi demografik bilgilerin yan1 sira anketin yapildig1 otele daha 6nce
gelip gelmedikleri ve tekrar ayn1 oteli ziyaret etme hakkindaki diisiinceleri sorulmustur.
Miisteriler hakkinda elde edilen bu genel bilgiler, bir yandan miisteri profilinin
cikarilmasina yardimci olurken diger bir yandan da arastirmada kullanilan hipotezlerin

test edilmesinde kullanilmistir.

Arastirmada kullanilan soru formlarinin giivenilirlik dereceleri de hesaplanmistir.

Giivenilirligi temsil eden alpha katsayist her iki soru formu i¢in de 0.60 olarak
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hesaplanmistir. 0.60 < a < 0.80 ise dlgek giivenilir kabul edilmektedir'?*. Buna gore

6l¢egin giivenilir oldugu sdylenebilir.

7. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Yapilan arastirmanin temel hipotezi; yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak
kullanmakta olan otel isletmelerinde konaklayan miisteriler ile otel yoneticilerinin

hizmet kalitesini algilamalar1 arasinda fark olup olmadiginin belirlenmesidir.

Aragtirmanin temel hipotezine bagli olarak, hizmet kalitesinin belirlenmis olan bes
boyutunda yonetici ve miisterilerin algilamalar1 karsilastirilmaktadir. Bu amacla

olusturulan ve gecerliligi sinanan hipotezler asagida siralanmaktadir:

Ho/H;: Yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel isletmelerinde
konaklayan miisteriler ile otel yoneticilerinin hizmet kalitesinin fiziksel o6zellikler

boyutu konusundaki algilamalar1 arasinda fark yoktur/vardir.

Hy/H;: Yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel isletmelerinde
konaklayan miisteriler ile otel yoneticilerinin hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu

konusundaki algilamalar1 arasinda fark yoktur/vardir.

Hy/H3: Yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel isletmelerinde
konaklayan miisteriler ile otel yoneticilerinin hizmet kalitesinin empati boyutu

konusundaki algilamalar1 arasinda fark yoktur/vardir.

Hy/Hy4: Yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel isletmelerinde
konaklayan miisteriler ile otel yoneticilerinin hizmet kalitesinin heveslilik boyutu

konusundaki algilamalar1 arasinda fark yoktur/vardir.

124 K. Ozdamar, Paket Programlar ile istatistiksel Veri Analizi Cilt 1, (Besinci Baski, Eskisehir: Kaan
Kitabevi, 2004), s. 633.
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Hy/Hs: Yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel isletmelerinde
konaklayan miisteriler ile otel yoneticilerinin hizmet kalitesinin giivenlik boyutu

konusundaki algilamalar1 arasinda fark yoktur/vardir.

Hipotezlerin test edilerek yonetici ve miisterilerin algilamalarinin karsilagtirilmasinda
parametrik olmayan testlerden Mann-Whitney U kullanilmigtir. Mann-Whitney U testi,
parametrik olmayan testler arasinda en gii¢lii olanidir. Bu nedenle yaygin bir sekilde
kullanilmaktadir. Test, iki bagimsiz 6rneklemin aymi anakiitleden gelip gelmedigini
belirlemekte kullanilmaktadir. Eger iki grup aymi anakiitleden geliyorsa x; ve i

degerlerinin dagilimi birbirine benzer olacaktir'?

. Bu nedenle, hipotezlerin test
edilmesinde Mann-Whitney U testinin kullanilmasina karar verilmistir. Bu testte

anlamlilik diizeyi a = 0.05 olarak belirlenmistir.

Arastirmanin temel hipotezinden yola ¢ikilarak yan hipotezler belirlenmis ve yapilmis
olan arastirma ile bu hipotezler sinanmistir. Yan hipotezlerde, otel yoneticilerinin ve
miisterilerin demografik 6zellikleri ve yiyecek-icecek hizmetlerini algilamada bir iligki

olup olmadig1 ayr1 ayr1 ele alinarak test edilmistir.

Arastirmada kullanilan yan hipotezlerin gegerliliginin test edilmesinde oncelikle,
yoneticiler ile ilgili demografik 6zelliklerin hizmet kalitesi algilamalariyla iligkisi
arastirilmistir. Buna gore; yoneticilerin is deneyimleri, egitim diizeyleri ve c¢alistiklar
otellerin statiileri ile yiyecek-igecek hizmetlerini algilamalar1 arasindaki iliskiler
incelenmistir. Yoneticilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi algilamalar1 arasindaki
iliskiye dayali bir hipotez kurulmamistir. Bunun nedeni, arastirmaya Kkatilan
yoneticilerin tamaminin erkek olmasidir. Yoneticilerin hizmet kalitesi boyutlarina

yonelik algilamalart ile ilgili olusturulan hipotezler su sekilde siralanabilir:

HoHg: Yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerdeki
yoneticilerin is deneyimleri ile sunduklar yiyecek-icecek hizmetlerinin kalite

boyutlarini algilamalar1 arasinda iliski yoktur/vardir.

13 E. Cankiiyer ve Z. Asan, Parametrik Olmayan istatistiksel Teknikler, (Eskischir: Anadolu
Universitesi Yaynlari, No: 1266, 2001), s. 105.
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Hy/H7: Yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerdeki
yoneticilerin egitim diizeyleri ile sunduklar1 yiyecek-igecek hizmetlerinin kalite

boyutlarini algilamalari arasinda iliski yoktur/vardir.

HyHs: Yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerdeki
yoneticilerin c¢alistiklar1 otellerin statiileri ile sunduklar1 yiyecek-igecek hizmetlerinin

kalite boyutlarini algilamalar1 arasinda iliski yoktur/vardir.

Yukarida siralanan hipotezlerin test edilmesi sonucunda, yiyecek-igecek hizmetlerinde
dis kaynak kullanmakta olan otellerdeki yoneticilerin sunulan hizmet kalitesini

algilamalarinin demografik degiskenler ile iliskisine yonelik sonuglara ulagilmistir.

Hipotezlerin test edilerek yoneticiler demografik o6zelliklerinin hizmet kalitesini
algilamalar1 ile iligkisinin belirlenmesinde parametrik olmayan testlerden ki-kare
bagimsizlik testi kullanilmistir. Ki-kare bagimsizlik testi, iki ve daha fazla kategoriye
sahip X ve Y degiskenlerinin kategorilerinin birbirleri ile bagimli/bagimsiz olup

olmadiklarmi test eder'?®.

Bu nedenle, ilgili hipotezlerin simanmasinda ki-kare
bagimsizlik testinin yapilmasina karar verilmistir. Ilgili analizlerde anlamlilik diizeyi

0.05 olarak alinmistir.

Arastirmada ayrica, yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin demografik 6zelliklerinin verilen hizmetin kalite
boyutlarini1 algilamalart ile iligskisi de test edilmistir. Buna gore; miisterilerin yas,
cinsiyet, milliyet ve gelir diizeyi degiskenleri ile hizmet kalitesini algilamalar
arasindaki 1iliskiler test edilmistir. Miisterilerin demografik o6zellikleri ile sunulan
hizmetin kalite diizeyini algilamalar1 arasinda kurulan hipotezler asagida

siralanmaktadir:

Ho/Hy: Yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerde konaklayan
musterilerin yaglar1 ile sunulan yiyecek-icecek hizmetlerinin kalite boyutlarini

algilamalar arasinda iliski yoktur/vardir.

12K, Ozdamar, a.g.e., s. 461.
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Hy/Hyo: Yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerde
konaklayan miisterilerin cinsiyetleri ile sunulan yiyecek-igecek hizmetlerinin kalite

boyutlarini algilamalari arasinda iliski yoktur/vardir.

Hy/Hyi:  Yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerde
konaklayan miisterilerin milliyetleri ile sunulan yiyecek-igecek hizmetlerinin kalite

boyutlarini algilamalari arasinda iliski yoktur/vardir.

Hy/Hj3:  Yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerde
konaklayan miisterilerin gelir diizeyleri ile sunulan yiyecek-icecek hizmetlerinin kalite

boyutlarini algilamalari arasinda iliski yoktur/vardir.

Miisterilerin demografik O6zelliklerinin hizmet kalitesini algilamalar1 ile iligkilerinin

belirlenmesinde de ki-kare bagimsizlik testinden yararlanilmigtir.

Ki-kare bagimsizlik sinamasi yapilirken olusturulan tablolar r*c (r satirlari, ¢ siitunlar
temsil etmektedir) tipinde ise (r>2, ¢>2), bagimsizlik analizi olarak Pearson ki-kare testi
uygulanmalidir. Ancak go6zlerdeki 5°ten kiiciik teorik degerlerin sayisi toplam goz
sayisinin % 20’sini gegcmemelidir. Eger bu kural bozulur ise uygun sira ya da siitun
birlestirmesi yapilarak tablo boyutu azaltilir ve yeni olusan indirgenmis tablo yeniden

analiz edilir'?’

. Yoneticiler ve misterilerin senaryolara verdikleri yanitlar belirli
cevaplarda yogunlastig1 ve katilimcilarin sayis1 yliksek olmadig i¢in ki-kare analizi i¢in
hazirlanan tablolarin bir boliimiinde 5°ten kiiciik olan degerler, toplam goz sayisinin %

20’sinden fazla oldugu i¢in uygun sira ve siitun birlestirmesi yapilmistir.

Yukarida siralanmis olan hipotezlerin test edilmesi sonucunda, yiyecek-igecek
hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerdeki hizmet kalitesinin yoneticiler ve

miisteriler tarafindan algilanmasinin farkli olup olmadig: belirlenmistir.

7K. Ozdamar,a.g.e., s. 463.
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8. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESi

Daha oOnce, arastirmada kullanilan soru formunun hazirlanmasinda, formun iki
boliimden olustugu belirtilmisti. Arastirmanin otel ydneticileri ve miisteriler seklinde
olusan iki farkli grup iizerinde yiiriitiilmesiyle bu gruplara ait genel bilgilere ihtiyag
duyulmaktadir. Bu nedenle, burada ilgili bilgilere yer verilmistir. Arastirmaya katilan
otel yoneticilerinin c¢alistiklar1 otellerin  statiilerine goére dagilimi  Tablo-2’de

gosterilmektedir:

Tablo-2 Otel Yoneticilerinin Cahstiklar: Otellerin Statiilerine Gore Dagilimi

Otellerin Statiileri Say1 %
5 Yildizlt 9 81.8
4 Yildizl 2 18.2
Toplam Say1 11 100

Daha 6nce de ifade edildigi gibi, arastirmanin evreni Antalya il sinirlar1 iginde yer alan
ve yiyecek-icecek departmanlarinda dis kaynak kullanmakta olan otel isletmeleriydi.
Arastirmanin yapildig: tarih itibariyle, dort tanesi bes yildizli bir tanesi de dort yildizl
olmak iizere toplam bes otel isletmesinin bu sartlar1 tagidigi goriildii ve bu otellerin
hepsine ulasilmisti. Ankete katilan yoneticilerin ¢aligmakta oldugu otellerin statiileri
incelendiginde yoneticilerin % 81.8’inin bes yildizli otellerde, % 18.2’sinin de dort

yildizli otelde ¢alistig1 goriilmektedir.
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Tablo-3 Otel Yoneticilerine Sorulan Genel Sorular ile ilgili Bulgular

Yonetici Degerler Say1 %
Deneyim 6-10 y1l aras1 5 45.5
11-15 y1l aras1 6 54.6
Toplam Say1 11 100

Cinsiyet Kadin - -
Erkek 11 100
Toplam Say1 11 100
Egitim Lisans 8 72.7
Lisansiistii 3 273
Toplam Say1 11 100

Tablo-3 incelendiginde, yoneticilerin % 54.6’sinin 11-15 y1l ve % 45.5.inin 6-10 y1l
arasinda deneyimlerinin oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya sadece otel yoneticileri,
yiyecek-igecek miidiirleri, restoran miidiirlerinin ve seflerin katildigi goéz Oniinde
bulunduruldugunda, yoneticilerin 6 yil ve {istii deneyime sahip olmalar1 beklenen bir
sonucu ifade etmektedir. Otel isletmelerinde calisan yoneticilerin en az 6 yil gibi bir
deneyimine sahip olmalarinin, miisteriye verilen hizmeti degerlendirmede etkili olacag:

diistiniilmektedir.

Arastirmaya katilan yoOneticilerin cinsiyetleri incelendiginde tamaminin erkek
yoneticiler oldugu goriilmektedir. Bu durum, aragtirma kapsamindaki genel miidiir,
yiyecek-igecek miidiirli, restoran miidiirii ve restoran sefleri gibi otel yoneticilerinin
arasinda hi¢ kadin yonetici olmadigim1 gostermektedir. Kadin personelin genellikle
otellerde kat hizmetleri ve onbiiro gibi departmanlarda c¢alistyor olmalar1 bu arastirma

bulgulartyla da desteklenmektedir.

Arastirmaya katilan otel yoneticilerinin % 72.7’sinin lisans derecesine, % 27.3’{inilin de
lisansiistii egitime sahip oldugu saptanmistir. Yonetici kademesindeki calisanlarin
tamaminin yiiksek 0grenim gormiis olmalar1 genel olarak olumlu bir durum olmasinin

yani sira, miisterilere verdikleri hizmeti degerlendirmede de oOnyargilarinin diistik
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olabilecegi ve bu hizmetlerin teorik olarak da hangi Ozellikleri tasimasi gerektigi

konusunda gerekli altyapilarinin bulundugunu diisiindiirmektedir.

Tablo-4 Otel Yoneticilerinin Dis Kaynak Kullanim Deneyimleri ve Diisiinceleri

Degerler Say1 %
Dis Kaynak I yil 4 36.4
Kullanim 2yl 4 36.4
Siiresi 3yl 3 27.3
Toplam Say1 11 100
Dis Kaynak Evet 8 72.7
Kullanmaya Hayir 3 273

Devam Etmeyi

Diisiiniiyorlar m? Toplam Say1 11 100

Aragtirma sonucunda, otel isletmelerinde 1 ve 2 yildir dis kaynak kullanilmakta
oldugunu belirten yoneticilerin oranlart aynidir (% 36.4). Otellerinde 3 yildir dis kaynak
kullanildigin1 belirten yoneticilerin orani ise % 27.3’tiir. Ulkemizde 6zellikle yiyecek-
icecek departmaninda dis kaynak kullaniminin kisa bir siiredir uygulaniyor olmasi elde

edilen bulgularin anlamli oldugunu ortaya koymaktadir.

Arastirmaya katilan yoneticilerin % 72.7’si yiyecek-igecek departmaninda dis kaynak
kullanmaya devam etmek istedikleri, % 27.3’iiniin ise dis kaynak kullanmaya devam
etmek istemedikleri goriilmektedir. Yoneticilerin 6nemli bir boliimiiniin yiyecek-igecek
departmaninda dis kaynak kullanmaya devam etme istekleri uygulamadan genel olarak
memnun olduklarimi diisiindiirmektedir. Ancak, yoneticilerin biiyiik bir ¢ogunlukla dis
kaynak kullanimina devam etme istekleri uygulamanin otellerin i¢ ve dis gevresi i¢in
olumlu oldugu seklinde diisliniilmemelidir. Otellerin yiyecek-i¢cecek departmanlarinda
dis kaynak kullaniminin hizmet kalitesine etkilerine yonelik algilamalarin arastirildigi
bu caligmada, dis kaynak kullaniminin etkileri ile ilgili algilamalar daha ayrintili

parametreler yardimiyla ortaya konulacaktir.
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Arastirmanin bir diger boyutunu olusturan miisterilere ait genel bilgiler Tablo-5te

gosterilmektedir. Tablo ile ilgili bilgilere ilerleyen paragraflarda yer verilecektir.

Tablo-5 Otel Miisterileri ile Ilgili Genel ifadelerin Dagilim

Demografik Durum Degerler Say1 %
21-30 20 12.7

31-40 43 27.4

Yas 41-50 48 30.8
51-60 32 20.4

61-70 14 8.9

Toplam Say1 157 100

Cinsiyet Kadin 71 45.2
Erkek 86 54.8

Toplam Say1 157 100

Almanya 47 29.9

Avusturya 3 1.9

Avustralya 3 1.9

Milliyet Hollanda 10 6.4
Norveg 4 2.5

Polonya 6 3.8
Ingiltere 20 12.7
Tiirkiye 64 40.8

Toplam Say1 157 100
0-2000 YTL 39 24.8
2001-3000 YTL 39 24.8

Gelir 3001-4000 YTL 30 19.1
Diizeyi 4001-5000 YTL 19 12.1
5001 YTL ve iizeri 21 13.4

Cevapsiz 9 5.7
Toplam Say1 157 100
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Tablo-5te goriildiigii gibi, dig kaynak kullanmakta olan otel isletmelerinde
konaklamakta olan miisterilerin % 30.8’1 41-50 yaslar1 arasindadir. Miisterilerin %
27.4iniin 1se 31-40 yaslar1 arasinda oldugu goriilmektedir. Buna gore; miisterilerin %
58.2’lik boliimii 31-50 yaslar1 arasindadir. Anket ¢alismasinin yapildig: tarih itibariyle
genelde tiglincii yas turizmine yonelik hizmet verdigi diisiiniilen otellerde konaklayan
miisterilerin daha c¢ok yetiskin gruba ait oldugu izlenmektedir. Uciincii yas grubu ise
ankette % 8.9 ile temsil edilmektedir. Bu durum; arastirma kapsamindaki otellerde
konaklayan ve fglincii yas turizmi kapsaminda degerlendirilebilecek miisterilerin
sayisinin az oldugunu ifade etmektedir. Ancak, s6zkonusu yas grubundaki miisterilerin

anketlere yanit vermek istememeleri gibi bir olasiligin da goz ardi edilmemesi gerekir.

Aragtirmanin bir baska sonucunda, ankete katilan otel miisterilerinin % 54.8’sinin
erkek, % 45.2’sinin ise kadin oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, miisterilerin

cinsiyetlerine gore esit bir dagilima sahip olduklar1 sdylenebilir.

Miisterilerin milliyetleri itibariyle dagilimlarina bakildiginda, % 40.8 oramyla Tiirk
misteriler birinci sirada yer almaktadir. Bunu sirasiyla % 29.9 ile Alman ve % 12.7 ile
Ingiliz miisteriler takip etmektedir. Ankete katilan diger iilkelere ait miisterilerin toplam
igerisindeki oranlarinin % 12.5 olmas1 nedeniyle, ayr1 ayr1 milliyetlerin temsil oraninin
diisiik oldugu soylenebilir. Veriler incelendiginde, Antalya yoresinin Aralik-Mart
aylarinda dis turizm i¢in oldugu kadar, i¢ turizm icin de 6nem tasidig1 sOylenebilir.

Bunu bu yoredeki Tiirk miisterilerinin yogunluguyla agiklamak miimkiindiir.

Bir bagka sonuca gore, arastirmaya katilan miisterilerin % 49.6’sinin aylik geliri 0-3000
YTL arasindadir. Bu dilim igerisinde geliri 0-2000 YTL ile 2001-3000 YTL arasinda
olanlarin orant ise % 24.8’dir. Diger gruplarin orani da birbirlerine yakindir.
Arastirmaya katilan miisterilerin % 5.7°si ise aylik gelir durumunu ¢esitli nedenlerle
belirtmemistir. Tatillerinde Tirkiye’yi ziyaret eden turistlerin 6nemli bir béliimiiniin 0-
3000 YTL arasinda aylik gelirleri oldugu goriilmektedir. Ozellikle, Aralik-Mart aylari
arasindaki donemde otellerde konaklama iicretleri 6nemli bir diislis gosterdigi i¢in gelir

diizeyi orta seviyede olan miisteriler bos zamanlart oldugu siirece tatil
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yapabilmektedirler. Bdylece, otellerin kis doneminde atil kalmalar1 Onlenmis

olmaktadir.

Tablo-6 Miisterilerin Yiyecek-Icecek Hizmetlerine Yonelik Genel Algilamalar

n %

. Evet 104 66.2
Otele 11k
Hayir 53 33.8
Ziyaretleri

Toplam 157 100
Evet 127 80.9
Otele Tekrar Hayir 28 17.8
Gelme istekleri Cevapsiz 2 1.3
Toplam 157 100

Arastirmaya katilan 157 otel miisterisinin 104’1 konaklamakta olduklari otelleri ilk defa
ziyaret ettiklerini ifade etmislerdir. Bu sayr tiim misterilerin % 66.2°sini
olusturmaktadir. Diger 53 miisteri ise konaklamakta olduklari otelleri daha 6nce en az
bir kere ziyaret etmistir. Miisterilerin % 33.8’inin daha Once ziyaret ettikleri otellere
tekrar gelmeleri daha once otellerde aldiklari hizmetlerin kalitesine yonelik olumlu

diistincelerle ayrildiklarinin bir nedeni olarak diistiniilebilir.

Ankete katilan miisterilerin % 80.9’u konaklamakta olduklar1 otellere daha sonra tekrar
gelmeyi diistinmektedirler. Bu durum, miisterilerin % 80.9 oraninda almakta olduklari
hizmetten memnun kaldiklarin1 gostermektedir. Ankete katilan miisterilerin % 17.8’1

ayni otele tekrar gelmeyi diisiinmemektedir.

Arastirmada otel yoneticilerinin ve miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarina yonelik
on adet senaryo yer almaktadir. Bu senaryolara yoneticilerin verdikleri yanitlara ait elde

edilen bulgular Tablo-7’de yer almaktadir.
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Tablo-7 Yoneticilerin Senaryolara Verdikleri Yanitlarin Degerlendirilmesi

Yanitlar
£ £
. g1 E = £ |, &
Ifadeler 5518 |~ |2 E 2| £ g . o
E 22 |E|E[E E| g =2 g g s,
EE| 5 |2 (51055 £ % s = 3
E 2|2 |E |2 2| <O 3 & =
n|n|n|nj|n
Fiziksel 1. Senaryo S S5 |1 |- - 4.36 0.6742 4
Ozellikler 2. Senaryo 6 | 4|1 |-/ - 4.45 0.6876 5
3. Senaryo 3 S 13- - 4 0.7746 4
Giivenilirlik
8. Senaryo 512 (22| - 3.90 1.2210 4
4. Senaryo 2 0514 ]-| - 3.45 1.2136 4
Empati
9. Senaryo 70122 |-]| - 4.45 0.8202 5
5. Senaryo 9 | 2| -1-1 - 4.81 0.4045 5
Heveslilik
7. Senaryo 303 (1312 - 3.63 1.1201 4
6. Senaryo 6 [ 3 |1 ]|1] - 4.27 1.0090 5
Giivenlik
10. Senaryo 7014 |- |- - 4.63 0.5045 5

Tablo-7 incelendiginde yoneticilerin yiyecek-icecek hizmetlerinin kalite diizeyine
yonelik algilamalarimin genel olarak olumlu oldugu sdylenebilir. Senaryolara verilen
yanitlarin 6nemli bir boliimiiniin ortalamasi 4 ve 4’iin {izerindedir. Yoneticilerin bir
boliimii, garsonlarin yiyeceklerin icerikleri ve hazirlanmas: konusunda yeterli bilgiye
sahip olduklar1 konusunda olumlu olmayan diisiincelere sahiptirler (X= 3.45). Ayrica,
yiyeceklerin pisirilmesinde uygun yontemlerin kullanilmasi ve sunulan garnitiirlerin
yemege uygunlugu konusunda yoneticilerin bir kismimin olumsuz algilamalar

bulunmaktadir (3.63).
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Tablo-8 Miisterilerin Senaryolara Verdikleri Yanitlarin Degerlendirilmesi

Yanitlar
£ £
. el g | % |2 |, E
Ifadeler 5518 |~ |2 E 2| £ g . o
§E 22 |E |E[E E|l g S g g s,
EE| 5 |2 (51055 £ % s = 3
E N2 |E |82 M| <3 3 3 =
n|(n|n|n|n
Fiziksel 1. Senaryo 50|84 (212 - 4.15 0.6935 4
Ozellikler 2. Senaryo 48 | 73 |135( 1| - 4.07 | 0.7435 4
3. Senaryo 34179 (3519 | - 3.87 0.8114 4
Giivenilirlik
8. Senaryo 33174 (4116 | 3 3.81 0.8758 4
4. Senaryo 44 | 71 |30 (12| - 3.93 0.8820 4
Empati
9. Senaryo 351751398 | - 3.87 0.8143 4
5. Senaryo 49 | 71 |32 5| - 4.04 0.8034 4
Heveslilik
7. Senaryo 40 | 66 42| 9| - 3.87 0.8603 4
6. Senaryo 39 | 81 |31 6| - 3.97 0.7758 4
Giivenlik
10. Senaryo 518|182 1 4.16 0.7237 4

Miisterilerin yiyecek-igecek hizmetlerinin kalite diizeyine yonelik algilamalar1 genelde
olumludur. Tabloda da goriilecegi ilizere, miisterilerin senaryolara verdikleri yanitlar
genellikle “Tamamen Katiliyorum” ve “Katiliyorum” seg¢eneklerinde toplanmistir. Her

ne kadar olumsuz goriis bildiren miisteriler olsa da, toplam i¢indeki oranlar1 diistiktiir.

9. HIPOTEZLERIN TEST EDIiLMESI

Yapilan aragtirmanin temel hipotezi; yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak
kullanmakta olan otel isletmelerinde konaklayan miisteriler ile otel yoneticilerinin

hizmet kalitesini algilamalar1 arasinda fark olup olmadiginin belirlenmesidir.

Daha once de ifade edildigi gibi, aragtirmada kullanilan soru formunda hizmet kalitesi
konusundaki algilamalar1 belirlemeye yonelik on adet senaryo kullanilmistir.

Yoneticilerin ve miisterilerin senaryolara verdikleri tercih puanlar1 hizmet kalitesi



83

konusundaki algilamalarin1 gostermektedir. Senaryolar, bes farkli hizmet kalitesi

boyutunu Olgmek iizere hazirlanmistir. Bu boyutlar fiziksel o6zellikler, giivenilirlik,

empati, heveslilik ve giivenlik boyutlarindan olusmaktadir. Anket formunda yer alan;

birinci ve ikinci senaryolar fiziksel ozellikler boyutu, {igiincii ve sekizinci senaryolar

giivenilirlik boyutu, dordiincii ve dokuzuncu senaryolar empati boyutu, besinci ve

yedinci senaryolar heveslilik boyutu ve altinci ve onuncu senaryolar giivenlik boyutu ile

ilgili algilamalarin belirlenmesi i¢in hazirlanmistir.

Bu boliimde oncelikle, yoneticiler ve miisterilerin algilamalarinin karsilastirilmasiyla

ilgili olarak olusturulan hipotezler test edilmektedir.

Tablo-9 Otel Yéneticileri ve Miisterilerin Yiyecek-icecek Hizmetlerinin Kalitesine

Yonelik Algilamalar:
Senaryolar Mann-Whitney U p Degerleri
Degerleri
. 1. Senaryo 729.500 0.341

Fiziksel Ozellikler

2. Senaryo 620.500 0.093

3. Senaryo 810.000 0.710
Giivenilirlik

8. Senaryo 779.500 0.566

4. Senaryo 681.500 0.214
Empati

9. Senaryo 526.500 0.021*

5. Senaryo 389.500 0.001*
Heveslilik

7. Senaryo 762.000 0.491

6. Senaryo 645.000 0.128
Giivenlik

10. Senaryo 552.500 0.027*

*p <0.05 i¢in

Ho/H;: Yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel isletmelerinde

konaklayan miisteriler ile otel yoneticilerinin hizmet kalitesinin fiziksel ozellikler boyutu

konusundaki algilamalari arasinda fark yoktur/vardir.
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Bu hipotezin p< 0.05 olarak hesaplanmasi1 nedeniyle Hy hipotezi kabul edilip H;
hipotezi reddedilmistir. Daha agik bir ifade ile, dis kaynaklardan alinan yiyecek-igecek
hizmetinin fiziksel oOzellikleri boyutunda; yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak
kullanmakta olan otel isletmelerinde konaklayan miisteriler ile otel yoneticilerinin
algilamalar1 arasinda herhangi bir fark olmadigi saptanmistir. Sunulan yiyecek-igecek
hizmetlerinin fiziksel Ozellikleri nedeniyle, hem yoneticiler hem de miisteriler
tarafindan tatmin edici diizeyde olmasi bu senaryolara verilen tercih puanlar1 da
gozoniine alindifinda (Xy= 4.36 ve 4.45, Xm= 4.15 ve 4.07)" yiyecek-igecek
hizmetlerinde dis kaynak kullaniminin fiziksel 6zellikler baglaminda olumlu olarak

algilandig1 anlamina gelmektedir.

Yoneticiler ve miisterilerin personelin kisisel bakimina 6zen gosterdigi ve servis i¢in
kullanilan ekipmanlar1 temiz bir sekilde hizmete sunduklari konusunda olumlu ve

benzer goriislere sahip olduklar1 soylenebilir.

Hy/H;: Yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel isletmelerinde
konaklayan miisteriler ile otel yoneticilerinin hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu

konusundaki algilamalar1 arasinda fark yoktur/vardir.

Bu hipotezle ilgili analiz sonuglarina dayanarak Hy hipotezi kabul edilip H, hipotezi
reddedilmektedir (p> 0.05). Hizmet kalitesinin gilivenilirlik boyutunu temsil eden
ticlincli ve sekizinci senaryolara verilen yanitlarin Mann-Whitney U degeri sonuglari
sirastyla 0.710 ve 0.566’dir. Buna gore, yoneticilerle miisterilerin hizmet kalitesinin

giivenilirlik boyutunu algilamalar1 arasinda herhangi bir farklilagsma bulunmamaktadir.

Bu benzerlik konusu; gerek yoneticiler ve miisterilerin agisindan restoranda verilen
siparislerin bekleme siiresinin; yemegin tiirli, hazirlama yontemi ve pisirme siirecine
uygun oldugu, bu konuda herhangi bir olumsuz goriisiin olmadigr yoOniinde
degerlendirilebilir (Xy= 4, Xm= 3.87). Ayrica bu boyut; yemeklerin lezzetli oldugu ve

ayni restoranda farkli donemlerde yenilen yemeklerin gerek lezzeti, gerekse porsiyon

* Xy yéneticilerin aritmetik ortalamalarini, Xm miisterilerin aritmetik ortalamalarini temsil etmektedir.
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biiyiikliigii ve sunum standartlarinda herhangi bir degisiklik gézlenmedigi konusunda

yonetici ve miisteri algilamalarinin benzer oldugunu da gostermektedir.

Ho/H3: Yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel isletmelerinde
konaklayan miisteriler ile otel yoneticilerinin hizmet kalitesinin empati boyutu

konusundaki algilamalari arasinda fark yoktur/vardir.

Yapilan test sonucunda, otel yoOneticileri ve miisterilerin hizmet kalitesinin empati
boyutu konusunda farkli algilamalara sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Empati boyutuyla
ilgili iki senaryodan birinde p degeri 0.214, digerinde ise 0.021 oldugundan dordiincii
senaryoda Hy hipotezi kabul edilmis, dokuzuncu senaryoda ise Hy hipotezi reddedilerek
Hs hipotezi kabul edilmistir. Sonuglar, yoneticiler ve miisterilerin yiyecek igerikleri,
yemek tiirleri, yemeklerin hazirlanmasi, kullanilan malzemeler ve pisirme yontemleri
konusunda hemfikir olduklarin1 gostermektedir. Ancak, otelde sunulan yiyeceklerin
ogiinlerin gerekleri ve farkli kiltlirlerin beslenme aligkanliklarina uygun olarak
hazirlandig1r konusuyla ilgili dokuzuncu senaryoda yoneticiler ve miisterilerin farkl

algilamalara sahip oldugu goriilmustiir (Xy= 4.45, Xm= 3.87).

Hy/Hy: Yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel isletmelerinde
konaklayan miisteriler ile otel yoOneticilerinin hizmet kalitesinin heveslilik boyutu

konusundaki algilamalar1 arasinda fark yoktur/vardir.

Besinci ve yedinci senaryolarla 6l¢iilen heveslilik boyutu konusunda yonetici ve miisteri
algilamalarimin farkli oldugu belirlenmistir. (Besinci senaryoda p= 0.001, yedinci
senaryoda p= 0.491). Buna bagh olarak Hs hipotezi kabul edilerek H, hipotezi
reddedilmistir. Sonuglara gore, yoneticiler ve miisteriler hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu konusunda farkli algilamalara sahiptirler (Xm= 4.81 ve 3.63, Xy= 4.04 ve 3.81).
Baska bir ifade ile, yiyecek hizmeti veren restoranlarda yiyeceklerin sicak veya soguk
olarak bekletilmesinde, sunum siralarina ve estetik gorliniimiine gosterilen 6zen

konusunda ydnetici ve miisterilerin farkli algilamalar1 vardir.
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Hy/Hs: Yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel isletmelerinde
konaklayan miisteriler ile otel yoneticilerinin hizmet kalitesinin giivenlik boyutu

konusundaki algilamalari arasinda fark yoktur/vardir.

Altinc1 ve onuncu senaryolarda hizmet kalitesinin giivenlik boyutu o6l¢iilmektedir.
Yapilan hesaplamalar sonucunda altinct senaryo i¢in p= 0.128 olarak belirlenmistir.
Yani, Hs hipotezi reddedilerek Hy hipotezi kabul edilmistir. Bu boyutlarla ilgili yonetici
ve miisteri algilamalarinin servis edilen salatalar, kahvaltilik yiyecekler ve diger
pisirilmeden sunulan yiyeceklerin temiz bir sekilde servis edildigi, ayrica hazirlanan
yiyeceklerin mevsim sartlar1 dahilinde taze ve dogal tiirden se¢ildigi, boylece de
konuklarin saglikli bir sekilde beslenmelerine katkida bulunuldugu konusunda benzer

algilamalara sahip olduklar1 saptanmistir.

Hizmet kalitesinin gilivenlik boyutu baglamindaki algilamalarin belirlendigi onuncu
senaryoda ise, yapilmis olan analizler sonucunda p=0.027 olarak belirlendiginden Hj
hipotezi reddedilerek Hs hipotezi kabul edilmistir. Buna gore, yoneticiler ile
misterilerin yiyeceklerin depolama, hazirlama, bekletme ve sunumunda hijyen
kosullarinin  yerine getirilerek olas1 gida zehirlenmelerinin veya baska saglik
sorunlartyla karsilasma riskinin en aza indirildigi konusundaki algilamalar1 arasinda
fark vardir (Xy= 4.63, Xm= 4.16). Burada, her iki grubun algilamalarinin olumlu yo6nde
oldugu ancak yoneticilerin hizmetlerin glivenlik boyutunda daha olumlu ifadelerinin

oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Ho/Hg: Yiyecek-igcecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerdeki
yoneticilerin is deneyimleri ile, sunduklar yiyecek-icecek hizmetlerinin kalite

boyutlarini algilamalar1 arasinda iliski yoktur/vardir.
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Tablo-10 Yéneticilerin Deneyimleri itibariyle Hizmet Kalitesi Algilamalarina

fliskin ¥* Analiz Sonuclar

Is Deneyimi xz Degeri Serbestlik p Degerleri
Derecesi (Anlamhilik)
Fiziksel 1. Senaryo 1.320 2 S17
Ozellikler 2. Senaryo 0.917 2 .632
3. Senaryo 0.782 2 .676
Giivenilirlik
8. Senaryo 3.135 2 209
4. Senaryo 0.110 2 946
Empati
9. Senaryo 2.069 2 355
5. Senaryo 2.037 1 154
Heveslilik
7. Senaryo 5.084 2 .079
6. Senaryo 2.261 2 323
Giivenlik
10. Senaryo 1.061 1 303
*p<0o=0.05

Yapilan test sonucunda tiim senaryolarda yoneticilerin deneyimleri ile hizmet kalitesi
algilamalar1 arasinda herhangi bir iligki olmadig: i¢in (p > 0.05) Hy hipotezi kabul
edilerek Hg hipotezi reddedilmistir. Diger bir ifadeyle, yiyecek-igecek hizmetlerinde dis
kaynak kullanmakta olan otel yoneticileri sunduklar yiyecek-icecek hizmetlerini

sektordeki deneyimlerinden bagimsiz olarak algilamaktadirlar.

Ho/H7: Yiyecek-igcecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerdeki
yoneticilerin egitim diizeyleri ile sunduklar yiyecek-icecek hizmetlerinin kalite

boyutlarini algilamalar1 arasinda iliski yoktur/vardir.




88

Tablo-11 Yéneticilerin Egitim Diizeyleri Itibariyle Senaryolara iliskin ;* Analiz

Sonuglari
Egitim Diizeyleri xz Degeri Serbestlik p Degerleri
Derecesi (Anlamhilik)
Fiziksel 1. Senaryo 0.917 2 .632
Ozellikler 2. Senaryo 5.958 2 .050%*
3. Senaryo 1.589 2 452
Giivenilirlik
8. Senaryo 0.665 2 17
4. Senaryo 0.665 2 17
Empati
9. Senaryo 1.277 2 528
5. Senaryo 0.917 1 338
Heveslilik
7. Senaryo 1.589 2 452
6. Senaryo 0.917 2 .632
Giivenlik
10. Senaryo 0.016 1 .898
*n<a=0.05

Tablo-11 incelendiginde, sadece ikinci senaryodaki p degerinin 0.05 oldugu
goriilmektedir. Buna bagli olarak yoneticilerin egitim diizeyleri itibariyle fiziksel
Ozellikler boyutuna ait ikinci senaryo arasinda anlamli bir iliski olmasi nedeniyle
kontenjans katsayis1 da hesaplanmistir. Kontenjans katsayisi, nicel ya da nitel iki
degisken arasindaki birlikteligin derecesini belirlemeye yarayan bir katsayidir. Capraz
tablolardaki ki-kare degerinden yararlanilarak hesaplanmaktadir. Kontenjans katsayisi 0
ile 1 arasinda degisim gosterir. 0 degeri iki degiskenin bagimsiz oldugunu, 1 degeri ise
iki degisken arasinda tam bir birliktelik bulundugunu belirtmektedir'?®. ikinci senaryo
icin hesaplanan kontenjans katsayisina iliskin p degeri 0.05’tir. Bu durumda
yoneticilerin, restoranda hizmet eden personelin fiziksel gorliiniimii hakkindaki

algilamalarinin egitim diizeyi ile arasinda anlamli bir iliski oldugu goériilmektedir.

Hy/Hg: Yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerdeki
yoneticilerin calistiklar1 otellerin statiileri ile sunduklar1 yiyecek-igecek hizmetlerinin

kalite boyutlarini algilamalar1 arasinda iliski yoktur/vardir.

28 K. Ozdamar, a.g.e., s. 206.
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Tablo-12 Yéneticilerin Calstiklar1 Otellerin Statiileri Itibariyle Senaryolara
fliskin %* Analiz Sonuclar

Otelin Statiisii xz Degeri Serbestlik p Degerleri
Derecesi (Anlamhilik)
Fiziksel 1. Senaryo 0.244 2 .885
Ozellikler 2. Senaryo 4.278 2 118
3. Senaryo 2.933 2 231
Giivenilirlik
8. Senaryo 4.278 2 18
4. Senaryo 2.261 2 323
Empati
9. Senaryo 1.877 2 391
5. Senaryo 0.543 1 461
Heveslilik
7. Senaryo 1.141 2 565
6. Senaryo 0.917 2 .632
Giivenlik
10. Senaryo 1.397 1 237
*p<a=0.05

Yapilan hesaplamalar sonucunda, yoneticilerin ¢alistiklar1 otellerin statiilerinin hizmet
kalitesi algilamalart ile iliskisi olmadig1 ortaya ¢ikmustir. Ilgili degisken igin senaryolara
verilen yanitlarin degerlendirilmesi sonucunda p degerleri tiim boyutlarda 0.05’ten
bliylik oldugu icin Hy hipotezi kabul edilerek Hg hipotezi reddedilmistir. Arastirmada
yer alan dort ve bes yildizli otel yoneticilerinin g¢alistiklar1 otellerin statiilerinden
bagimsiz olarak yiyecek-icecek  hizmetini  degerlendirdikleri  goriilmektedir.
Yoneticilerin otel statiilerinden bagimsiz olarak hizmet kalitesini benzer Olgiitlerle
degerlendiriyor olmalari, 6rnekleme dahil edilen otellerde verilen yiyecek-igecek

hizmetlerinin benzer 6zelliklere sahip oldugunu da gostermektedir.

Hy/Hy: Yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerde konaklayan
musterilerin yaglar1 ile sunulan yiyecek-icecek hizmetlerinin kalite boyutlarini

algilamalar arasinda iligki yoktur/vardir.
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Tablo-13 Miisterilerin Yaslar itibariyle Senaryolara iliskin xz Analiz Sonuglari

Yas xz Degeri Serbestlik p Degerleri
Derecesi (Anlamhilik)
Fiziksel 1. Senaryo 0.788 4 940
Ozellikler 2. Senaryo 3.261 6 775
3. Senaryo 6.055 6 417
Giivenilirlik
8. Senaryo 2.240 4 .692
4. Senaryo 1.762 4 779
Empati
9. Senaryo 1.886 4 157
5. Senaryo 7.470 6 280
Heveslilik
7. Senaryo 6.987 6 322
6. Senaryo 0.856 2 .652
Giivenlik
10. Senaryo 9.766 4 .045*
*p<a=0.05

Yapilan testler sonucunda, dokuz senaryoda miisterilerin yaglarinin hizmet kalitesi
algilamalarindan bagimsiz oldugu ortaya c¢ikmistir. Sadece, onuncu senaryoda
musterilerin  yaglarinin  hizmetin gilivenli olarak algilamalariyla iliskili oldugu

gorilmistir.

Miisterilerin yaglar ile giivenlik boyutu arasinda bir iliski oldugunun goriilmiis olmasi
nedeniyle, kontenjans katsayis1 da hesaplanmistir. Boylece degiskenler arasindaki
iliskinin derecesi belirlenmistir. ilgili senaryo igin hesaplanmis olan kontenjans
katsayis1 0.045°tir. Bu durumda, yas degiskeni ile ilgili senaryonun arasinda anlamli bir
iligkinin oldugu sdylenebilir. Misterilerin  yaslarin, yiyeceklerin depolama,
hazirlanma, bekletme ve sunumunda hijyen kosullarinin yerine getirilip getirilmedigi

konusundaki algilamalarini etkiledigi sdylenebilir.

Dokuz senaryoda p degerleri 0.05’ten biiyiik oldugu icin Hy hipotezi kabul edilerek Hoy
hipotezi reddedilmistir.
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Hy/Hyo: Yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerde
konaklayan miisterilerin cinsiyetleri ile sunulan yiyecek-igecek hizmetlerinin kalite

boyutlarini algilamalari arasinda iliski yoktur/vardir.

Tablo-14 Miisterilerin Cinsiyetleri Itibariyle Senaryolara liskin xz Analiz

Sonuglari
Cinsiyet xz Degeri Serbestlik p Degerleri
Derecesi (Anlamhilik)
Fiziksel 1. Senaryo 3.802 2 .149
Ozellikler 2. Senaryo 0.016 2 992
3. Senaryo 1.079 2 583
Giivenilirlik
8. Senaryo 3.450 2 178
4. Senaryo 0.461 2 794
Empati
9. Senaryo 6.753 2 .034%*
5. Senaryo 1.528 2 466
Heveslilik
7. Senaryo 0.114 2 945
6. Senaryo 3.484 2 175
Giivenlik
10. Senaryo 3.066 2 216
*p < 0=0.05

Arastirmaya katilan misterilerin verdikleri yanitlar incelendiginde, empati boyutuna ait
dokuzuncu senaryo disindaki senaryolarin cinsiyet degiskeniyle aralarinda bir iliski
olmadig1 goriilmiistiir (p > 0.05). Dokuzuncu senaryonun p degeri 0.034 oldugu icin
ayrica kontenjans katsayisina da bakilmistir. Kontenjans katsayisina iliskin p degeri
0.034 olarak belirlenmistir. Buna gore, yiyeceklerin 6gilinlerin ve farkli kiiltiirlerin
beslenme aligkanliklarina uygun hazirlanmas1 konusundaki algilamalarin cinsiyet
degiskeni tarafindan etkilendigi sonucuna ulasilmistir. Yiyecek-i¢cecek hizmetlerinde dis
kaynak kullaniminda miisterilerin algilamalarinin cinsiyet faktoriinden bagimsiz
oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Boylece, Hy hipotezi kabul edilerek H;¢ hipotezi
reddedilmistir.
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Hy/Hyi:  Yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerde
konaklayan miisterilerin milliyetleri ile sunulan yiyecek-igecek hizmetlerinin kalite

boyutlarini algilamalari arasinda iliski yoktur/vardir .

Tablo-15 Miisterilerin Milliyetleri itibariyle Senaryolara iliskin xz Analiz

Sonuglari
Milliyet xz Degeri Serbestlik p Degerleri
Derecesi (Anlamhilik)
Fiziksel 1. Senaryo 3.183 4 528
Ozellikler 2. Senaryo 0.613 4 962
3. Senaryo 3.856 4 426
Giivenilirlik
8. Senaryo 4.273 4 370
4. Senaryo 4.052 4 .399
Empati
9. Senaryo 8.396 4 .078
5. Senaryo 8.509 4 .075
Heveslilik
7. Senaryo 1.452 4 835
6. Senaryo 4.569 4 334
Giivenlik
10. Senaryo 2.217 4 .696
*p < 0=0.05

Yapilan analiz sonucunda, yiyecek-igecek hizmetlerinde dig kaynak kullanmakta olan
otellerde konaklayan miisterilerin hizmet kalitesini algilamalari ile milliyet degiskeni
arasinda herhangi bir iligki bulunmamaktadir. Analiz sonucunda ulasilan p degerlerinin
tamami 0.05’ten biiyiik oldugu icin Hy hipotezi kabul edilerek H;; hipotezi
reddedilmistir. Bu baglamda, miisterilerin milliyetlerinin sunulan hizmetle ilgili

algilamalarindan bagimsiz oldugu sdylenebilir.

Ho/Hy2:  Yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerde
konaklayan miisterilerin gelir diizeyleri ile sunulan yiyecek-icecek hizmetlerinin kalite

boyutlarini algilamalari arasinda iliski yoktur/vardir.
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Tablo-16 Miisterilerin Gelir Diizeyleri Itibariyle Senaryolara iliskin xz Analiz

Sonuglari
Gelir Diizeyleri xz Degeri Serbestlik p Degerleri
Derecesi (Anlamhilik)
Fiziksel 1. Senaryo 11.554 6 .073
Ozellikler 2. Senaryo 10.983 6 .089
3. Senaryo 4.666 4 323
Giivenilirlik
8. Senaryo 12.144 4 016*
4. Senaryo 0.934 3 817
Empati
9. Senaryo 9.219 4 .050%*
5. Senaryo 9.706 6 138
Heveslilik
7. Senaryo 7.132 6 309
6. Senaryo 7.344 6 290
Giivenlik
10. Senaryo 3.835 4 429
*n<a=0.05

Giivenilirlik boyutuna ait sekizinci senaryo ve empati boyutuna ait dokuzuncu senaryo
haricinde, gelir diizeyinin hizmet kalitesini algilamayla herhangi bir iligkisi olmadig:
gortilmektedir (p>0.05). Sekizinci senaryoya ait p degeri 0.016’dir. Yine bu senaryoya
ait kontenjans katsayisina iliskin p degeri de 0.016 olarak hesaplanmistir. Bu baglamda,
musterilerin gelir diizeyleri, farkli donemlerde otelde yenen yemeklerin lezzeti,

porsiyon biiyiikliigii ve sunumuyla ilgili algilamalariyla iliskili bulunmustur.

p degeri 0.050 olan dokuzuncu senaryonun kontenjans katsayisina ait p degeri de
0.050°dir. Bdylece, miisterilerin restoranlarda  farkli  kiiltiirlerin ~ beslenme
aligkanliklarina uygun yiyecekleri igeren moniilerin hazirlanip hazirlanmadig:
konusundaki algilamalarinin gelir durumlar1 arasinda bir iliskinin varligindan s6z

edilebilir.

Miisterilerin gelir diizeylerinin yiyecek-icecek hizmetleri konusundaki algilamalari ile
iliskisi incelendiginde, H, hipotezi kabul edilerek H;, hipotezi reddedilmistir.

Miisterilerin aldiklar1 yiyecek-icecek hizmetlerini gelir durumlarindan bagimsiz olarak
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algiladiklar1 gozoniinde bulunduruldugunda, dis kaynak kullanarak yiyecek-igecek

hizmeti veren otellerin bu baglamda basarili olduklarini séylemek miimkiindiir.

10. ARASTIRMA SONUCLARININ TARTISILMASI

Bu bdliimde, yiyecek-igcecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otellerdeki
yoneticilerin ve miisterilerin hizmetlerin kalite diizeylerine yonelik algilamalarinin
karsilastirilmasina yer verilmistir. Bu amagla oncelikle yoneticilerin ve miisterilerin
demografik verilerine iliskin agiklamalar yapilmistir. Yoneticilerin demografik verileri
incelendiginde; dort ve bes yildizli otellerde calistiklari, alti-onbes yil aras1 deneyime
sahip olduklari, tamaminin erkek oldugu, lisans ve lisansiistii egitime sahip olduklari,
bir-li¢ y1l kadar zamandir yiyecek-icecek departmanlarinda dis kaynak kullandiklar1 ve
onemli bir boliimiiniin dis kaynak kullanmaya devam etmek istedikleri ortaya ¢ikmuistir.
Bu sonuglara dayali olarak, otellerin dis kaynak kullanimindan memnun olduklar1 ve bu

uygulamaya devam etmek istedikleri goriilmektedir.

Miisterilerin demografik ozelliklerine bakildiginda; genellikle yetiskin erkek ve
kadmlardan olustuklari, énemli bir béliimiiniin Tiirkiye, Almanya ve Ingiltere’de
yasamakta oldugu ve orta diizey gelire sahip olduklar1 gorilmiistiir. Bu dagilimin,

arastirmanin sezon dis1 zamanda yapilmis olmasindan kaynaklandig: diisiiniilebilir.

Arastirmada ulagilmak istenen temel sonug, yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak
kullanmakta olan otel yoneticileri ile miisterilerin algilamalarini karsilastirmak ve
aralarindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular
incelendiginde yoneticiler ile misterilerin algilamalar1 arasinda hizmet kalitesinin
fiziksel Ozellikler ve giivenilirlik boyutlarinda farkliliklar olmadig1 goriilmistiir. Buna
gore, yoneticilerin sunduklar1 hizmetleri algilamalar1 ile miisterilerin aldiklar1 hizmetleri
algilamalar1 genel olarak paraleldir. Ancak bazi boyutlarda farkliliklar oldugu da ortaya
cikmigtir. Yoneticiler ve miisterilerin yiyecek-igecek hizmetlerinin kalite diizeyini

algilamalar arasindaki farkliliklar asagida aciklanmaktadir:
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Heveslilik boyutuna ait bir senaryoda, yoneticiler ve miisterilerin olumlu
algilamalar1 olmasma ragmen memnuniyet diizeyleri farklidir. Buna gore;
yoneticiler biifede sunulan yiyecekler tiikendiginde yerine hemen yenilerinin
getirildigini ve yiyeceklerin Ozelliklerine gore sicak ya da sofuk olarak
bekletildigini ifade etmekte iken miisterilerin bir boliimiiniin bu konuda farkl

algilamalar1 oldugu goriilmektedir.

Empati boyutu icinde yer alan bir senaryoda yoneticiler ve miisterilerin farkli
algilamalar1 oldugu saptanmistir. Sonuglara gore, yoneticiler sunduklart yiyeceklerin
Oglinlerin ozelliklerine ve farkli kiiltiirlerin beslenme aliskanliklarina uygun
oldugunu diisiinmelerine ragmen miisteriler bu konuda yoneticilerden farkl
algilamalara sahiptirler.. Farkli uluslardan gelen ve bu baglamda farkli beslenme
aligkanliklarina sahip olan miisterileri konuk eden isletmelerin miisterilerin

beslenme aligkanliklarina uygun méniiler hazirlamalar1 gerekmektedir.

Giivenlik boyutunda ise, yoneticiler sunduklar1 yiyeceklerin depolama, hazirlama,
bekletme ve sunumunda gerekli hijyen kosullarinin yerine getirildigini ve bdylece
isletmede gida zehirlenmesi ya da benzeri saglik sorunlarmin yaganmamasi
konusunda son derece dikkatli davranildigini belirtmislerdir. Ancak, miisterilerin bir
kisminin bu konuda yeterli memnuniyeti gostermedikleri ortaya ¢ikmistir. Hizmet
kalitesinin glivenlik boyutunu temsil eden, daha da 6nemlisi insan sagligi gibi
onemli bir konuda gerekli sartlarin ihmal edilmeden yerine getirilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle, bu fakliliklarin yoneticiler tarafindan dikkate alinmasi

ve gida gilivenligi konusunda gerekli 6zenin gosterilmesi gerekmektedir.

Aragtirma sonucunda, yoneticiler ve miisterilerin yiyecek-icecek hizmetlerinin kalite
diizeyini algilamalar1 arasinda Onemli farkliliklar olmadigi saptanmistir. Bazi
konularda, miisteri algilamalar1 yoneticiler kadar yiiksek derecede olumlu degilse
de, hizmetin tamami diisiiniildiiglinde olumludur. Bu baglamda, yiyecek-igecek
hizmetlerinde dis kaynak kullaniminin hizmet kalitesi konusunda olumlu sonuglara
yol agtig1 sdylenebilir. Tabii farkli boyutlar1 da olan dis kaynak kullaniminin bagka

arastirmalarla degerlendirilmesinin 6nemi ortadadir.
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SONUC

Gegtigimiz ylizyilda, isletme yoneticiligi alaninda ¢esitli yaklasimlar, anlayislar,
akimlar, teknikler ve uygulamalar ortaya ¢ikmis ve hayata gegirilmistir. Biitiin bu
cabalarin altinda, gerek imalat gerekse hizmet endiistrileri i¢in, trettikleri mal ve
hizmetleri miisterilere daha etkili bir sekilde ulastirarak rekabet ortaminda basarili olma
cabas1 yatmaktadir. Ozellikle miisterilerin katilimiyla ortaya ¢ikan hizmet iiretiminde,
miisterilerin beklentilerini karsilayip, daha da oteye gecerek onlar etkilemek Onem

kazanmistir.

Giliniimiizde, diger yonetsel araclarin da ulasmaya c¢alistiklar1 amaca hizmet eden ve
isletmelerin kullandiklar1 bir uygulama olan dis kaynak kullanimi (outsourcing) giin
gectikce yayginlagmaktadir. Diger birgok uygulama gibi dncelikle imalat isletmelerinde
hayata gecirilen dis kaynak kullanimi zaman iginde hizmet isletmelerinde de
uygulanmaya baglamistir. Hizmet endiistrisi i¢inde yer alan otel isletmelerinde de gesitli
faaliyetlerin dis kaynaklara devredildigi goriilmektedir. Yurtdisinda ¢ok sayida otelde
uygulanarak kurumsallagmis oldugu goriilen dis kaynak kullaniminin iilkemizde de

giderek daha fazla kabul gormeye basladigini ifade etmek miimkiindiir.

Eglenmek, dinlenmek ve hosca vakit gegirmek gibi arzularla otel isletmelerinde
konaklayan miisterilere ellerinden gelen en iyi hizmeti sunmaya calisan yoneticiler, en
iyi yaptiklar1 islere odaklanarak, bunun disinda kalan hizmetleri, sézlesmeler dahilinde,
kendi alanlarinda uzman olan sirketlere devretmektedirler. Boylece, hizmet sunumunda
otel isletmesi ve miisterilerden baska otellere hizmet sunan dis kaynak isletmeleri de yer
almaktadir. Disg kaynak kullanimi nedeniyle olusan bu karmasik yapinin igerisinde
arastirtlmasi gereken birtakim konular da giindeme gelmistir. Bunlardan bir tanesi, dis
kaynak kullanan otel isletmelerinde sunulan hizmetin kalite diizeyinin belirlenmesidir.
Yapilan literatiir taramasi sonucunda, hizmet kalitesinin belirlenmesinde en etkili
yontemlerden birinin; hizmeti sunan taraf olan yoneticiler ile hizmeti kullanan tarafta
yer alan misterilerin algilamalarinin belirlenerek, hizmet kalitesini ortaya koymak
oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle, aragtirmada yoneticilerin ve miisterilerin hizmet

kalitesine yonelik algilamalar1 degerlendirilmistir.
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Arastirmada, yoneticilerin ve miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilamalarin
belirlenmesi i¢in, veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir. Veri toplama
amaciyla hazirlanan soru formlarinda senaryo tekniginden yararlanilmistir. Boylece, her
bir senaryoda hizmet kalitesine yonelik farkli algilamalarin elde edilmesi miimkiin
olmustur. Ayrica, klasik ifadelerin yer aldigi ve ¢ok sayida Onermeyi igeren veri
toplama yonteminden sikilmis oldugu bilinen katilimcilarin ilgilerini  ¢ekerek
arastirmaya katilmalar1 amaglanmistir. Siralanmis olan biitiin bu sebeplerden dolayi,
veri toplamada senaryo tekniginin kullanilmasi uygun goriilmiistiir. Soru formunda
ayrica, yoneticilerin ve miisterilerin genel 6zelliklerini belirleme amaciyla demografik

sorulara da yer verilmistir.

Aragtirma kapsaminda, otel isletmelerinin yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak
kullantminin  hizmet kalitesine yonelik algilamalari ne yonde etkiledigi ortaya
konulmustur. Bunun nedenlerinden bir tanesi, otel isletmelerinde miisterilerin hizmeti
sunan personelle ylizyiize iletisim icerisinde olmasi iken, diger bir neden de otel
isletmelerinde yiyecek-igecek hizmetlerinin konaklama hizmeti ile birlikte en 6nemli
hizmetlerden biri olmasidir. Aragtirma kapsamina sadece yiyecek-i¢ecek hizmetlerinin
alinmasimnin  diger bir nedeni de, sadece temel yeteneklerin dis kaynaklara
devredilmesinden yola ¢ikarak giindeme gelen, otellerin temel yetenekleri iginde
yiyecek-igecek hizmetlerinin de olup olmadigi konusunda varolan tartismalara katkida

bulunmasi amacinin giidiiliiyor olmasidir.

Arastirmanin  evrenini Antalya’da hizmet vermekte olan ve yiyecek-igecek
hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel isletmeleri olusturmaktadir. Bunun
nedeni, yapilan On arastirma sonucunda yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak
kullanmakta olan otellerin énemli bir boliimiiniin Antalya siirlar i¢inde olmasidir.
Arastirmanin Antalya’da yiiriitiiliiyor olmasinin diger bir nedeni de bdlgenin Tiirkiye
icinde Onemli bir ¢ekim merkezi olmasi ve c¢ok sayida turist tarafindan ziyaret
edilmesidir. Arastirmanin yapildigi tarihlerde s6zkonusu otellerdeki yoneticiler ve

konaklamakta olan miisteriler 6rneklemi olusturmaktadir.
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Arastirmanin temel hipotezi, yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan
otellerdeki yonetici ve miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilamalariin
karsilastirilmasi olarak belirlenmistir. Bu amagla, yoneticilerin ve miisterilerin hizmet
kalitesini olusturan; fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, empati ve gilivenlik

boyutlarina ait algilamalar1 arasinda fark olup olmadig1 incelenmistir.

Calismada, yoneticiler ve miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilamalarini
karsilastirmadan oOnce, ayr1 ayr1 sunulan hizmet hakkindaki algilamalarina yer
verilmistir. Buna gore, yoneticiler ve miisterilerin arastirmada kullanilan soru formunda
yer alan senaryolara verdikleri yanitlar aracilifiyla yiyecek-igecek hizmetlerinde dis
kaynak kullanmakta olan otellerde sunulan yiyecek-icecek hizmetlerinden genel olarak
memnun olduklarini ifade etmek miimkiindiir. Yoneticilerin ve miisterilerin yiyecek-
icecek hizmetlerinin kalitesine yonelik algilamalari incelendiginde su sonuclara

ulastlmistir:

e Yoneticiler, sunduklar1 yiyecek-icecek hizmetlerinin fiziksel ozellikleri
konusunda olumlu algilamalara sahiptirler. Buna gore, restoranlarin genel
gorliniimiiniin otellerin statiileri ile uyumlu oldugunu ve hizmet eden personelin
temiz, bakimli ve 6zenli oldugunu diistinmektedirler. Miisterilerin de bu konuda

benzer algilamalar1 oldugu belirlenmistir.

e Yoneticiler, yemeklerin lezzetli oldugunu ve otellerindeki restoranlarda yemek
yemenin keyifli oldugunu diisiinmektedirler. Ayrica, isletmelerinde yiyeceklerin
standart recetelere gore hazirlandigini, bdylece ayn1 yemeklerin farkli
zamanlarda ayni lezzete sahip oldugu konusunda hemfikirdirler. Diger bir
ifadeyle, yoneticilerin giivenilirlik boyutu ile ilgili olarak yiiksek derecede
memnuniyet duyduklar1 goriilmektedir. Miisterilerin de hizmet kalitesinin
giivenilirlik boyutunda, yoneticiler kadar olmasa da, olumlu algilamalara sahip

olduklar1 ortaya ¢ikmustir.

e Hizmet kalitesinin diger 6zellikleri konusunda memnun olduklarini ifade eden

yoneticiler, empati boyutu ile ilgili olarak nispeten olumsuz diislincelere
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sahiptirler. Yoneticiler, garsonlarin yiyeceklerin igerikleri ve hazirlanmasi
konusunda ¢ok basarili olmadiklarini diisiinmektedirler. Bunun yanisira
yoneticiler, restoranlarda sunulan Ogiinlerin o 6gliniin 6zelliklerine ve farkl
kiltlirlerin  beslenme aliskanliklarina uygun oldugunu ifade etmislerdir.
Miisterilerin de yiyecek-igecek hizmetlerinin kalitesinin empati boyutuyla ilgili

olumlu algilamalar1 oldugu goriilmektedir.

e Arastirma kapsamindaki tiim otellerde hersey dahil sistemi uygulandig
diisiintildiiglinde, biifede yiyecek sunumunun son derece 6nem kazandigi bir
gergektir.  Yoneticiler, biifede sunulan yiyecekler tiikendiginde hemen
yenilerinin getirildigini, ayrica yiyeceklerin 6zelliklerine gore sicak veya soguk
olarak korunarak servis edildigini diigiinmektedirler. Ancak yoneticilerin;
pisirme yontemi, uygun garnitiirlerin kullanimi ve tabaklarin silislenmesi
konusunda ¢ok fazla memnun olmadiklar1 saptanmistir. Dolayisiyla,
yoneticilerin sunulan hizmetin heveslilik boyutunda fazla memnuniyet ifade
etmedikleri saptanmistir. Miisteriler ise, bilife sunumunda olumlu diisiincelere
sahipken, yiyeceklerin pisirme yontemine uygun olarak pisirilmesi ve tabaklarin

siislenmesi konusunda ¢esitli olumsuz diistincelere sahiptirler.

e Yoneticiler; salatalar, kahvaltilik yiyecekler ve diger pisirilmeden sunulan
yiyeceklerin temiz, taze ve dogal oldugunu, bdylece de konuklarin saglikli bir
sekilde beslenmelerine yardimci olduklarim1  diistinmektedirler. Ayrica,
isletmelerinde gida zehirlenmeleri ile ilgili sikayetlerle karsilasilmadigini, bunun
sebebi olarak yiyeceklerin depolama, hazirlama, bekletme ve sunumumda hijyen
kosullarinin yerine getirildigine inanmaktadirlar. Bir baska deyisle, yoneticiler
hizmet kalitesinin giivenlik boyutu konusunda son derece olumlu algilamalara
sahiptirler. Miisteriler de hizmet kalitesinin glivenlik boyutunu yoneticilerle

benzer sekilde algilamaktadirlar.

Yiyecek-icecek hizmetlerinde dis kaynak kullanmakta olan otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin, sunulan hizmetlerin kalite diizeyine yonelik genel olarak

olumlu algilamalar1 oldugu ifade edilebilir. Arastirmada, kalite diizeyini algilamaya
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yonelik senaryolara olumsuz yanitlar veren katilimcilar da olmustur. Ancak analizler
sonucunda genel egilimin olumlu algilamalara sahip oldugu belirtilebilir. isletmelerin
yiyecek-igecek hizmetleri konusunda hassas davranmalar1 ve miisterilerini memnun
etmeleri, gerek ayn1 miisterilerin tekrar gelmelerini saglama gerekse ¢evrelerine olumlu

diistincelerini bildirmeleri ile isletmelerin basarili olmalarini saglayacaktir.

Miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden memnun olmalarin1 saglama ve tekrar ayni
hizmetleri kullanma isteklerinin olusmasi i¢in beklentilerinin karsilanmasi ve hatta
asilmas1 gerektigi diislintildiigiinde, yoneticiler ile misterilerin algiladiklar1 kalite
diizeyindeki sozkonusu farklarin ortadan kaldirilarak miisterilerin tamamen tatmin
olmasi icin ¢alisilmasi gerektigi ifade edilebilir. Boylece, otel isletmeleri rakiplerinin

arasindan siyrilarak farklilagabileceklerdir.

Betimleyici nitelikte planlanan bu ¢alismanin diger ¢alismalara, 6zellikle iliski kurucu
ve genelleyici nitelikteki arastirmalara zemin hazirlamasi amaglanmistir. Bu ¢alismada
elde edilen bulgular gostermistir ki; katilimcilar anket formundaki senaryolarda
genellikle belirli yanit segeneklerini tercih etmislerdir. ileride yapilmasi planlanacak
benzer aragtirmalarda olusturulacak anket formlarindaki iligkili sorularin seceneklerinin
uygun dlgeklere gore hazirlanmasinda bu ¢alismadan yararlanilabilir. Ozellikle sorularin
yanit se¢ceneklerinin hazirlanmasi, belirli tiirdeki arastirmalarda dogru analiz tekniklerini

kullanmada 6nemli olabilir.

Benzer c¢aligmalarda veya farkli zamanlarda bu g¢alisma tekrarlandiginda o6zellikle
katilimer sayisinin fazla tutulmasi oOnerilebilir. Boylece, arastirmalarda elde edilen

bulgularin daha anlamli bir sekilde analiz edilebilmesi saglanabilir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular, yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak
kullanmay1 tercih eden otellerde sunulan yiyecek-igecek hizmetlerinin kalite
diizeylerinin genel olarak memnuniyet verici oldugunu gostermektedir. Arastirmada,
yoneticilerin ve miisterilerin algilamalarinin karsilastiriliyor olmasi, hizmeti sunan ve
kullanan taraflarin algilamalarin1  saglikli bir sekilde degerlendirmeye imkan

saglamaktadir. Di1s kaynak kullanimi, sadece maliyet diistiriicii bir uygulama olarak
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degil, miisterileri memnun etme amaciyla kullanilan bir ara¢ olarak diisiiniilerek hareket

edildiginde, isletmelerin basarili olabilecekleri goriilmektedir.

Bu c¢alismada, yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanimin hizmet kalitesine
yonelik algilamalar1 ne yonde etkiledigi ortaya konmustur. Dis kaynak kullanimiyla
ilgili farkli konularin (personel-otel-hizmet saglayici sirket iliskileri, sdzlesmelerin
hazirlanmasi, hizmet saglayici sirketlerin sec¢imi, Orgiit kiiltiiriine etkisi, dis kaynak
kullaninminin maliyetleri, hukuksal konular vb.) da daha sonraki caligmalarda

arastirilmasi, konunun ayrintili olarak anlasilabilmesine olanak saglayacaktir.

Di1s kaynak kullanimi, yiyecek-igecek hizmetlerinin yani sira otel isletmelerinin farkl
departmanlarinda da uygulama alanm1 bulmaktadir. Daha sonra gergeklestirilecek
caligmalarda, diger departmanlarda dis kaynak kullanimi ile ilgili arastirmalar da
yapilmalidir. Boylece, otel isletmelerinin isleyigleri hakkinda bilimsel veriler elde

edilerek “daha da iyiye” ulagmanin yollar1 aranabilir.

Arastirma, yiyecek-igecek hizmetlerinde dis kaynak kullanan diger otellerde de
uygulanabilecegi gibi, daha da gelistirilerek ilerleyen zamanlarda ayni otellerde de
uygulanabilir. Boylece, bir taraftan dis kaynak kullanimi ile ilgili literatiiriin
gelismesine katki saglanirken diger bir taraftan da isletmelere dis kaynak kullanimi

konusunda vizyon olusturulabilecektir.
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EK-1

MUSTERILERE UYGULANAN ANKET FORMU

Sayin Katilimci,

Bu anket formu, bir yiiksek lisans tez c¢alismasinda veri toplama amaciyla
hazirlanmistir. Bu aragtirma sonucunda elde edilen bulgularin tamami sadece yiiksek
lisans tezinde kullanilacak olup, herhangi bir yerde yayinlanmayacaktir. Degerli
zamaninizi ayirarak ankete gostermis oldugunuz ilgi i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Ars. Gor. Erdem Korkmaz
Anadolu Universitesi Eskisehir Meslek Yiiksekokulu

A. Liitfen, asagida verilen senaryolara katilma derecenizi isaretleyiniz.
(Tamamen katiliyorum (5), Katiliyorum (4), Fikrim yok (0), Katilmiyorum (2), Kesinlikle Katilmiyorum (1))

1. Restoranin genel goriiniimii temiz olup; masa Ortiileri, sandalyeler, duvarlar, tavan ve
yerler dikkatli bir sekilde temizlenmis, yemek artiklar1 ve kirlerden arindirilmistir.
Ayrica, restoranin genel atmosferi de otelin statiisii ile uyumludur.

[] Tamamen Katiliyorum
[] Katihyorum

[] Fikrim Yok

[] Katilmiyorum

[] Kesinlikle Katiliyorum

2. Restoranda, temiz iiniformali, giizel kokulu, el ve sa¢ bakimina 6zen gdsteren
personel hizmet etmektedir. Personel kisisel bakimina 6zen gosterdigi kadar, servis
sirasinda  kullandig1 tabaklari, catallari, kasiklari, bicaklart ve diger ekipmani
kirletmeden hizmete sunmaktadir.

Tamamen Katillyorum
[] Katihyorum
[] Fikrim Yok
[] Katilmiyorum
[] Kesinlikle Katilmiyorum
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3. Yemek siparisleri i¢in bekleme siiresi, yemegin tiirii, hazirlama yontemi ve pisirme
siirecine uygundur. Bunun yaninda, yemekler oldukca lezzetlidir ve burada yemek
yemek tam anlamiyla bir keyiftir.

[] Tamamen Katihyorum
[] Katihyorum

[] Fikrim Yok

] Katilmiyorum

[] Kesinlikle Katilmiyorum

4. Garsonlar yiyeceklerin igerikleri ve hazirlanmasi konusunda yeterli bilgiye
sahiptirler. Garsonlara yemek tiirleri, yemeklerin hazirlanmasinda kullanilan
malzemeler, yemeklerin pisirilme yontemleri ve sunumu konusunda sorulan sorulara
tatmin edici cevaplar alinmakta ve giivenle yemek siparisi verilmektedir.

Tamamen Katillyorum
] Katiliyorum
[] Fikrim Yok
[] Katilmiyorum
[] Kesinlikle Katilmiyorum

5. Biifede servis edilen yiyecekler tiikendiginde hemen yenileri getirilmekte,
yiyeceklerin 6zelliklerini kaybetmemeleri i¢in gereken onlemler alinmaktadir. Bu
amagcla, sicak yiyeceklerin sicak, sofuk yiyeceklerin soguk olarak bekletilmesine,
sunum sirasina gore biifeye koyulmasina ve estetik goriintiisiine 6zen gosterilmektedir.

Tamamen Katilhyorum
[] Katiltyorum
[] Fikrim Yok
[] Katilmiyorum
[] Kesinlikle Katilmiyorum

6. Salatalar, kahvaltilik yiyecekler ve diger pisirilmeden sunulan yiyecekler temiz bir
sekilde servis edilmektedir. Ayrica, hazirlanan yiyeceklerin mevsim sartlar1 dahilinde
taze ve dogal tiirden secildigi, boylece, konuklarin saglikli bir sekilde beslenmelerine
katkida bulunuldugu da séylenebilir.

[] Tamamen Katiliyorum
[] Katihyorum

[] Fikrim Yok

] Katilmiyorum

[] Kesinlikle Katilmiyorum
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7. Pigirilerek sunulan yiyeceklerin lezzetlerinden; uygun pisirme yonteminin
kullanildig1, sunulan garnitiirlerin yemege uygun sekilde hazirlandigi ve yemeklerin
sunumunda tabaklarin slislenmesine 6zen gosterildigi dikkati ¢ekmektedir. Bunun
yaninda, yemekler 6zel istekler dogrultusunda daha fazla veya daha az pisirilerek de
sunulmaktadir.

[] Tamamen Katihyorum
[0 Katilyorum

[] Fikrim Yok

[0 Katilmiyorum

[] Kesinlikle Katilmiyorum

8. Bu isletmede farkli donemlerde yenilen yemeklerin lezzeti, porsiyon biiyiikligi ve
sunumunda bir farklilik goriilmediginden, standart recetelere gore iiretim yapildigt
diisiintilebilir. Boylece, bir yemek begenildigi taktirde daha sonra kaygi duymadan
siparis edilebilmekte ve ayni hizmet alinmaktadir.

[] Tamamen Katihyorum
] Katiliyorum

[] Fikrim Yok

[] Katilmiyorum

[] Kesinlikle Katilmiyorum

9. Farkli Ogiinlerde sunulan yiyecekler o Oglinlin ozelliklerine uygun olarak
hazirlanmaktadir. Sabah kahvaltilarinda farkli kiiltiirlerin beslenme aliskanliklarina
uygun yiyecekleri igeren méniiler hazirlanmaktadir. Ogle yemekleri ise g¢orbalar,
salatalar ve hafif yiyeceklerden olugsmaktadir. Aksam yemeklerinde ise, salata, et ve
tavuk cesitleri, rosto, makarna ve deniz iriinlerinin yaninda cesitli icecekler servis
edilmektedir.

[] Tamamen Katihlyorum
[] Katihyorum

[] Fikrim Yok

[] Katilmiyorum

[ Kesinlikle Katilmiyorum

10.Yemeklerin lezzeti, kokusu ve gorlinlisiiniin yaninda, isletmede Onemli gida
zehirlenmeleri ve bu yondeki sikayetlere rastlanmamasi, yiyeceklerin depolama,
hazirlanma, bekletme ve sunumunda hijyen kosullarinin yerine getirildigini
gostermektedir. Boylece, konuklarin gida zehirlenmesi ya da baska saglik sorunlariyla
kargilagsma riski en aza indirilmektedir.

[[] Tamamen Katiliyorum
[] Katihyorum

[] Fikrim Yok

[] Katilmiyorum

[ Kesinlikle Katilmiyorum
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B. Liitfen, asagidaki genel bilgiler ile ilgili boliime de yamit veriniz.

1. Yasmiz

2. Cinsiyetiniz

3. Milliyetiniz

4. Aylik Geliriniz

5. Bu otele ilk defa mi1 geliyorsunuz? Evet Hayir
6.Tekrar bu otele gelmeyi diistinliyor musunuz? Evet Hayir

Ankete katildiginiz i¢in tekrar tesekkiir ederim.
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EK-2

YONETICILERE UYGULANAN ANKET FORMU

Sayin Katilimci,

Bu anket formu, bir yiiksek lisans tez c¢alismasinda veri toplama amaciyla
hazirlanmistir. Bu arastirma sonucunda elde edilen bulgularin tamami sadece yiiksek
lisans tezinde kullanilacak olup, herhangi bir yerde yayinlanmayacaktir. Degerli
zamaninizi ayirarak ankete gostermis oldugunuz ilgi i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Ars. Gor. Erdem Korkmaz
Anadolu Universitesi Eskisehir Meslek Yiiksekokulu

A. Liitfen, asagida verilen senaryolara katilma derecenizi isaretleyiniz.
(Tamamen katiliyorum (5), Katiliyorum (4), Fikrim yok (0), Katilmiyorum (2), Kesinlikle Katilmiyorum (1))

1. Restoranin genel goriiniimii temiz olup; masa Ortiileri, sandalyeler, duvarlar, tavan ve
yerler dikkatli bir sekilde temizlenmis, yemek artiklar1 ve kirlerden arindirilmistir.
Ayrica, restoranin genel atmosferi de otelin statiisii ile uyumludur.

[] Tamamen Katiliyorum
[] Katihyorum

[] Fikrim Yok

[] Katilmiyorum

[] Kesinlikle Katihyorum

2. Restoranda, temiz iiniformali, giizel kokulu, el ve sa¢ bakimina 6zen gdsteren
personel hizmet etmektedir. Personel kisisel bakimina 6zen gosterdigi kadar, servis
sirasinda  kullandig1 tabaklari, catallari, kasiklari, bicaklart ve diger ekipmani
kirletmeden hizmete sunmaktadir.

[] Tamamen Katihyorum
[] Katihyorum

[] Fikrim Yok

[] Katilmiyorum

[] Kesinlikle Katilmiyorum
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3. Yemek siparisleri i¢in bekleme siiresi, yemegin tiirli, hazirlama yontemi ve pisirme
siirecine uygundur. Bunun yaninda, yemekler olduk¢a lezzetlidir ve burada yemek
yemek tam anlamiyla bir keyiftir.

[[] Tamamen Katihyorum
[] Katihlyorum

[] Fikrim Yok

[] Katilmiyorum

[] Kesinlikle Katilmiyorum

4. Garsonlar yiyeceklerin igerikleri ve hazirlanmast konusunda yeterli bilgiye
sahiptirler. Garsonlara yemek tiirleri, yemeklerin hazirlanmasinda kullanilan
malzemeler, yemeklerin pisirilme yontemleri ve sunumu konusunda sorulan sorulara
tatmin edici cevaplar alinmakta ve giivenle yemek siparisi verilmektedir.

Tamamen Katilhyorum
[] Katiliyorum
[] Fikrim Yok
[] Katilmiyorum
[] Kesinlikle Katilmiyorum

5. Biifede servis edilen yiyecekler tiikkendiginde hemen yenileri getirilmekte,
yiyeceklerin o6zelliklerini kaybetmemeleri icin gereken oOnlemler alinmaktadir. Bu
amacla, sicak yiyeceklerin sicak, soguk yiyeceklerin soguk olarak bekletilmesine,
sunum sirasina gore biifeye koyulmasina ve estetik goriintiisiine 6zen gosterilmektedir.

Tamamen Katillyorum
[] Katiliyorum
[] Fikrim Yok
[] Katilmiyorum
[] Kesinlikle Katilmiyorum

6. Salatalar, kahvaltilik yiyecekler ve diger pisirilmeden sunulan yiyecekler temiz bir
sekilde servis edilmektedir. Ayrica, hazirlanan yiyeceklerin mevsim sartlar1 dahilinde
taze ve dogal tiirden secildigi, boylece, konuklarin saglikli bir sekilde beslenmelerine
katkida bulunuldugu da sdylenebilir.

[] Tamamen Katiliyorum
[] Katiliyorum

[] Fikrim Yok

[] Katilmiyorum

[] Kesinlikle Katilmiyorum
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7. Pigirilerek sunulan yiyeceklerin lezzetlerinden; uygun pisirme yonteminin
kullanildig1, sunulan garnitiirlerin yemege uygun sekilde hazirlandigi ve yemeklerin
sunumunda tabaklarin slislenmesine 6zen gosterildigi dikkati ¢ekmektedir. Bunun
yaninda, yemekler 6zel istekler dogrultusunda daha fazla veya daha az pisirilerek de
sunulmaktadir.

[] Tamamen Katihyorum
[0 Katilyorum

[] Fikrim Yok

[0 Katilmiyorum

[] Kesinlikle Katilmiyorum

8. Bu isletmede farkli donemlerde yenilen yemeklerin lezzeti, porsiyon biiyiikligi ve
sunumunda bir farklilik goriilmediginden, standart recetelere gore iiretim yapildigt
diisiintilebilir. Boylece, bir yemek begenildigi taktirde daha sonra kaygi duymadan
siparis edilebilmekte ve ayni hizmet alinmaktadir.

[] Tamamen Katihyorum
] Katiliyorum

[] Fikrim Yok

[] Katilmiyorum

[] Kesinlikle Katilmiyorum

9. Farkli Ogiinlerde sunulan yiyecekler o Oglinlin ozelliklerine uygun olarak
hazirlanmaktadir. Sabah kahvaltilarinda farkli kiiltiirlerin beslenme aliskanliklarina
uygun yiyecekleri igeren méniiler hazirlanmaktadir. Ogle yemekleri ise g¢orbalar,
salatalar ve hafif yiyeceklerden olugsmaktadir. Aksam yemeklerinde ise, salata, et ve
tavuk cesitleri, rosto, makarna ve deniz iriinlerinin yaninda cesitli icecekler servis
edilmektedir.

[] Tamamen Katihlyorum
[] Katihyorum

[] Fikrim Yok

[] Katilmiyorum

[ Kesinlikle Katilmiyorum

10.Yemeklerin lezzeti, kokusu ve gorliniisiiniin yaninda, isletmede ©nemli gida
zehirlenmeleri ve bu yondeki sikayetlere rastlanmamasi, yiyeceklerin depolama,
hazirlanma, bekletme ve sunumunda hijyen kosullarinin yerine getirildigini
gostermektedir. Boylece, konuklarin gida zehirlenmesi ya da baska saglik sorunlariyla
karsilasma riski en aza indirilmektedir.

[] Tamamen Katiliyorum
[] Katihyorum

[] Fikrim Yok

] Katilmiyorum

[] Kesinlikle Katilmiyorum
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B. Liitfen, asagidaki genel bilgiler ile ilgili boliime de yamit veriniz.

1. Otelin statiisii

2. Deneyiminiz

3. Cinsiyetiniz

4. Egitim diizeyiniz

5. Otelinizin yiyecek icecek departmaninda kag¢ yildir dis kaynak kullanmaktasiniz?

6. Otelinizin yiyecek icecek departmaninda dis kaynak kullanmaya devam etmeyi
diistiniiyor musunuz? Evet Hay1r

Ankete katildiginiz i¢in tekrar tesekkiir ederim.
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